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El presente documento contiene análisis situacional de la empresa frente al 
mercado y los clientes no alcanzados, presenta evaluación de las causas por las 
cuales no se contrata a Mofffatt para el desarrollo de proyectos de ingeniería y el 
estado inicial de la empresa frente a al Sistema de Gestión de Calidad. 
Se definen las metodologías para determinar las áreas o procesos clave para 
establecer sistemas de medición y así fortalecidos con información resultado del 
análisis de datos tomar decisiones con información real. 
Este documento contiene además evidencia de como a través de un proceso 
sistemático Moffatt puede implementar el Sistema de Gestión de Calidad basado en 
la norma NTC ISO 9001:2008 y lograr el mejoramiento continuo a través de 
establecimiento de objetivos, análisis estadístico y seguimiento a indicadores. 
Finalmente se presenta un análisis financiero que justifica invertir en el proyecto de 
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This document contains situational analysis of the company against the market and 
the unreached customers, presents an evaluation of the reasons for which Mofffatt 
is not hired for the development of engineering projects and the initial state of the 
company against the System of Quality Management 
 
Methodologies are defined to determine the key areas or processes for establishing 
measurement systems and to be strengthened with clear information because of the 
analysis of data to make decisions with real information. 
 
This document also contains evidence and through a systematic process, Moffatt 
can implement the Quality Management System based on the NTC ISO 9001: 2008 
and achieve continuous improvement by setting goals, statistical analysis and 
monitoring indicators. 
 
Finally, a financial analysis is presented that justifies investing in the implementation 
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El proyecto que presento tiene como fin la evaluación de la adopción del sistema de 
gestión de calidad bajo los parámetros de la norma NTC ISO 9001:2008 como 
herramienta de mejoramiento continuo en Moffatt SAS para que pueda evidenciar 
ante sus clientes actuales y futuros la implementación de acciones correctivas y 
preventivas logrando evitar la ocurrencia y/o repetición de sucesos no deseados 
que afecten la ejecución de los proyectos en los que interviene Moffatt SAS. 
 
La formulación y desarrollo de un sistema de gestión, en este caso ISO 9001:2008 
debe iniciar con un diagnóstico de la organización que se va a intervenir. Se hace 
necesario contar con el tiempo laboral de los colaboradores y directivas para 
conocer la empresa, su ritmo de trabajo, visiones, sueños y metas de esta manera 
interpretamos la actualidad de la empresa y las actividades que se ejecutaran para 
llevar a buen fin este proceso. La norma nos marca un número específico de 
requisitos, los clientes nos marcan las infinitas posibilidades de soluciones que se 
requieren en una empresa dedicada a la ingeniería de procesos. Moffatt, siendo una 
empresa familiar, formada en los principios y valores recibidos en esta escuela y 
fortalecidos con la fe se enfrenta a un nuevo reto dadas las solicitudes de sus 
propios clientes y del mercado, es así como inicia este proceso afianzados en el 
compromiso y visión de la gerencia para aportar individualmente al resultado 
general, cada colaborador participa y aporta su conocimiento desde su puesto de 
trabajo para definir las entradas, los procesos y salidas de su cargo, de esta manera 
fue posible realizar el diagnóstico inicial, definir los procesos y su interacción  entre 
ellos y seguidamente establecer la documentación que sería necesaria para 
conservar el cumplimiento de los registros que favorecerán a Moffatt en el mercado 








En un país como el nuestro, abierto a nuevos mercados, inversiones y productos, 
las empresas nacionales requieren herramientas para poder competir en una época 
en la que se firman nuevos tratados de libre comercio, acuerdos comerciales y 
alianzas gubernamentales con el sector privado, se espera que el consumidor final 
sea el beneficiado, pero esperamos aún más de las empresas nacionales. 
Empresas como Moffatt SAS que a pesar de su corta vida ha ayudado al crecimiento 
de varias industrias a través de sus servicios de automatización lo que nos lleva a 
ver en un futuro cercano a esta empresa compitiendo con gigantes de la 
automatización a nivel mundial y ayudando a sus clientes a mejorar sus procesos 
para hacerse más competitivos. 
Moffat SAS decide desarrollar e implementar el sistema de gestión de calidad bajo 
los parámetros de la norma ISO 9001:2008 buscando mantener la mejora continua 
de sus procesos, la optimización de sus recursos, la plena satisfacción de sus 
clientes, el crecimiento económico, el fortalecimiento en el mercado aumentando su 
participación, así, con esta herramienta la empresa mantendrá niveles de calidad 
acorde a las exigencias de los clientes y el mercado mismo en el que se desarrolla 
su negocio. 
Desarrollar el sistema de gestión de calidad para Moffatt SAS presenta un reto 
interesante debido a que la empresa tiene unos procesos ingenieriles que requieren 
de exactitud y trabajo en equipo. Para el futuro profesional como ingeniero la 
formación académica es primordial, pero esta actividad nos enfrenta a la realidad 
del mercado y nos pone a prueba para poner en práctica los conocimientos 
adquiridos a lo largo de la formación, lo que nos satisface enormemente ya que 












1.1.1 Descripción de problema: 
 
Moffatt SAS es una empresa colombiana dedicada al diseño y fabricación de 
soluciones de automatización para el manejo integral de materias primas y el pesaje 
industrial al interior de los procesos de producción de las diferentes industrias. A 
pesar de la experiencia con los clientes, hoy día a Moffatt SAS se le plantea la 
necesidad de crecer en otras industrias y en las que ya tiene experiencia y para ello 
es exigencia tener certificado de gestión de la calidad lo que supone la destinación 
de recursos y de personal para desarrollar el sistema. 
Hoy día Moffatt SAS conserva y pone en práctica procedimientos que evitan caer 
en errores, devoluciones y reclamos dentro del proceso de automatización y demás 
servicios que prestan, pero requieren documentarlos para tener evidencia de su 
efectividad, a la fecha no se han presentado reclamaciones, pagos de pólizas por 
incumplimiento o devoluciones pero si se han presentado demoras en todos los 
proyectos contempladas en el cronograma pero que ciertamente afectan el proceso, 
estas demoras son causadas por la asignación de trabajo a los colaboradores 
operativos, algunos de ellos deben atender técnicamente varios proyectos en 
simultánea y de los cuales el 65% se realizan en ciudades diferentes a Bogotá, la 
asignación de trabajo no es consecuente con el número de personas que se 
necesitaría para atender todos los proyectos en simultanea para evitar las demoras 
en las entregas. 
Moffatt SAS requiere mejorar además el proceso de compras y de inventarios con 
el fin de optimizar los recursos destinados al área ya que no se tiene un 
procedimiento documentado y divulgado, no tiene definido unos criterios de 
selección, categorización y evaluación de proveedores lo que lleva a la empresa a 
realizar compras de suministros y elementos específicos a mayor costo, se han 
presentado situaciones en las que por falta de gestión se pierden descuentos de 
hasta 15% en el precio de compra debido a la falta de planeación y de un proceso 
de mejora continua aplicado a esta área. Una situación particular sucede con la 
compra de elementos especiales, debido a la falta de planeación necesaria para la 
compra de estos ocurre comúnmente que elementos como válvulas, dosificadores 





proveedores los solicitan bajo pedido y ocasionalmente se compran sin 
planificación. 
En Moffatt SAS se asignan responsabilidades por cada proyecto, pero no se tiene 
un mapa de procesos con el que se pueda establecer responsabilidades específicas 
ya definidas con las que se pueda soportar el mejoramiento continuo y una buena 
atención al cliente. Basados en las observaciones anteriores podemos detallar que 
la empresa no encuentra crecimiento sustancial y el desarrollo basado en el 
empirismo de su gerencia hace que no se evidencie el mejoramiento continuo. 
 
Análisis de causas. 
 
Grafico 1. Análisis de causas. Fuente: Autor. 
 
Dada la situación actual de MOFFATT SAS que se evidencia no solamente en el 
anterior grafico (Grafico 1) sino que también ampliaremos más adelante podemos 
ver que la empresa se ha venido manteniendo a través del tiempo gracias a la 
fidelización de sus clientes como IMOCOM, empresa que confía plenamente en el 
trabajo realizado por MOFFATT SAS y se apoya constantemente en la empresa 
para realizar tanto sus propios proyectos como los de sus clientes, pero esta 
situación no permite que MOFFATT SAS crezca en la medida en que la gerencia 
desearía debido a múltiples situaciones que se presentan como lo observamos en 
el grafico que conllevan al estancamiento. La gerencia de la empresa toma la 
decisión estratégica de empezar el desarrollo e implementación del sistema de 
gestión de la calidad pero no cuenta con suficiente información que le permita 
arrancar de inmediato,  es decir, no se tiene planeación estratégica definida que 
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permita encausar la empresa a una visión de negocio, primero será necesario 
establecer política, objetivos, mapa de procesos, lineamientos que conduzcan el 
actuar diario de la organización enfocada a la satisfacción de las necesidades del 
cliente y el mejoramiento continuo.  
La organización no conserva registros de sus actividades, únicamente cuando 
funcionan como contratistas o en representación de uno de sus clientes (Sub-
contratación) en donde deben ajustarse a procedimientos del contratante de lo 
contrario no hay evidencia de la experiencia de la organización frente a la operación, 
únicamente históricos de diseños realizados. La empresa no cuenta con un registro 
organizado de inventarios, proceso de compras y adquisiciones que permitan llevar 
el control de los costos lo que es una evidencia más de la falta de planeación. La 
organización insiste en desarrollar un sistema de gestión de calidad desde una 
visión estratégica de negocio para crecer en el mercado, ser reconocidos y poder 
certificar sus procesos antes los futuros clientes y evidenciar su experiencia en la 
actividad económica que desarrolla. 
 
 
CONTRATOS NO ALCANZADOS 
POR NO CONTAR CON 
CERTIFICADO ISO 9001 
CONTRATOS EN EJECUTADOS 
EMPRESA MONTO EMPRESA MONTO 
ALFA  $      285.000.000  SIKA  $ 215.000.000  
MINISTERIO DE 
DEFENSA 
 $      587.000.000  IMOCOM  $ 530.000.000  
INDUMIL  $      742.000.000  LABORATORIOS 
SMART 
 $   80.000.000  
PVC GERFOR  $      245.000.000  PANEL ROCK  $ 145.000.000  
TOTAL  $   1.859.000.000  COL CAFÉ  $ 165.000.000  
  Tabla 1: contratos alcanzados y no alcanzados 2015 
En la tabla anterior se destacan solo los contratos en ejecución con mayores 
ingresos, actualmente la empresa cuenta con la ejecución de contratos de 
mantenimiento que generan recursos para la compañía en menor medida. 
Destacaremos los contratos no alcanzados: 
EMPRESA MONTO ( En 
Millones) 
% ACUMULADO % 
INDUMIL $ 742 40 40 





ALFA $ 285 87 15 
PVC GERFOR $ 245 100 13 
TOTAL $ 1.859     
Tabla 2: Descripción de montos contratos no alcanzados 2015 
 
      Grafico 2: Pareto contratos 
Podemos ver que los contratos que persigue, por supuesto por su alta cuantía, son 
los relacionados con entidades públicas, pero aun así en el sector privado se 
relaciona bien dando respuesta a todos los acuerdos con sus clientes como 
evidenciamos en el listado de contratos en ejecución. Pero a pesar de lo anterior 
podemos evidenciar la necesidad que tiene la empresa de gestionar un Sistema de 
Gestión de Calidad dados los futuros ingresos que percibiría si llegase a obtener 
estos contratos. Lo analizaremos a continuación: 
 
 






























5 $ 1.859  
 
 Grafico 3: montos Contratos. 
La oportunidad de aumentar los ingresos de Moffatt SAS es significativa, una vez 
pueda implementar el Sistema de Gestión de Calidad para responder a las 
obligaciones con sus clientes la empresa podría necesitar ampliar la planta de 
personal y su capacidad instalada. El 55% de las negociaciones en las que participa 
Moffatt SAS la respuesta del cliente es satisfactoria, pero comparando los montos 
de los negocios en los que le es exigido el SGC y no han logrado avanzar se denota 
una elevada posibilidad de abrirse mercado con significativos ingresos. 
A medida que se desarrollan los proyectos Moffatt SAS se ha visto obligada a 
cumplir con especificaciones y requerimientos técnicos de los clientes y del mismo 
proyecto, gracias a esto ha logrado asimilar algunas buenas prácticas que se ponen 
en ejecución en los quehaceres diarios pero debido a la falta de un sistema de 
gestión no se han documentado e implementado. 
La empresa cumple con algunas normas internacionales asociadas al diseño y 
fabricación de tanques en acero HR e inoxidable tanto a presión como atmosféricos, 
pero se ha presentado esta situación por la obligación de satisfacer los 























1.1.2 Formulación del problema 
¿Con que herramienta de gestión podría Moffatt SAS reducir sus problemas de 
compras, inventarios, servicio al cliente y demoras en su operación? 
1.2 OBJETIVOS 
Desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad bajo los parámetros de la norma NTC 
ISO 9001:2008 para la empresa MOFFATT SAS. 
 
1.2.1 OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 
Realizar un diagnóstico a la empresa MOFFATT SAS, para la determinación de 
estado actual del sistema de gestión de la calidad respecto a los requisitos de la 
norma ISO 9001-2008. 
Elaborar la documentación del Sistema de Gestión de Calidad de los procesos a 
certificar bajo los requerimientos de la ISO 9001:2008 que facilite la estandarización 
de los procesos. 
Desarrollar Control Estadístico de la Calidad para lograr el mejoramiento continuo 
mediante la utilización de herramientas estadísticas. 
Evaluación financiera del desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad en Moffatt. 
1.3 ALCANCE 
El desarrollo del sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001-2008 
en la empresa Mofatt SAS ubicada en la ciudad de Bogotá en el barrio Lagos de 
Castilla sobre la Calle 10 C # 80 - 21 con numero de contacto 4660192. La empresa 
cuenta con 15 colaboradores de los cuales 5 son administrativos quienes prestan 
soporte a la operación y 10 operativos quienes realizan actividades dentro y fuera 
de la ciudad desarrollando proyectos de automatización industrial. Para Moffatt 
SAS se generará la documentación de forma ordenada y según los requerimientos 
de la norma para los procesos de direccionamiento estratégico, Misionales 
(comercial, proyectos, servicio técnico), de soporte (compras, talento humano y 
contabilidad) y calidad con el fin de que la empresa la implemente y se presente 






Figura 1: Ubicación de las instalaciones de Moffatt SAS. 
 
Fuente: Google Maps 
1.4 METODOLOGÍA 
1.4.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN: 
El estudio será de tipo cualitativo y cuantitativo, ya que la información requerida para 
este caso se obtendrá por medio de listas de chequeos, entrevistas al personal y 
observación de los procesos, así como el análisis de datos estadísticos, esto 
proporcionará la información necesaria para el levantamiento del sistema de gestión 
de calidad frente a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008. 
1.4.2 CUADRO METODOLÓGICO: 
A continuación, en la tabla 3 se relaciona la metodología empleada durante la 
ejecución de este proyecto: 
Tabla 3: Cuadro metodológico.  
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS ACTIVIDADES METODOLOGÍA 












estado actual del 
sistema de gestión 
de la calidad 
respecto a los 
requisitos de la 
norma ISO 9001-
2008. 
Verificar el estado 
actual del 
cumplimiento de 
los requisitos de la 
norma ISO 
9001:2008 




Observaciones en campo, 
Entrevista a líderes de proceso 
y personal asociado a las 




análisis de los datos 
obtenidos 
Trabajo en hoja de 
Excel para conocer 
el grado de 
cumplimiento. 
Observaciones en campo, 




ESPECÍFICOS ACTIVIDADES METODOLOGÍA 
TÉCNICAS DE 
RECOLECCIÓN DE DATOS 
Elaborar la 
documentación 
del Sistema de 
Gestión de 
Calidad de los 
procesos a 
certificar bajo los 
requerimientos 




de los procesos. 
Definición de la 
Misión y visión de la 
empresa 
Se definieron mediante el 
análisis de los servicios 
que presta, los objetivos y 
la cultura de la empresa. 
Reuniones con equipo 
directivo. 
Definición de la 
política de calidad 
Se interioriza la necesidad 
de reconocer y cumplir las 
necesidades del cliente a 
través de los servicios que 
presta la empresa. 
Trabajo de campo, 






Definición de los 
objetivos de calidad 
Basados en el resultado de 
la política, 
coherentemente se 
asocian los objetivos o 
compromisos a alcanzar 
frente al sistema y el 
cliente. 
Reuniones con equipo 
directivo 
Elaboración de 
mapa de procesos y 
matriz de objetivos. 
Se realizó en base a los 
criterios definidos en la 
política y los objetivos de 
calidad, comparándolo 
con las actividades 
principales que realiza la 
empresa y que agregan 
valor al cliente. 
Trabajo de campo, 
reuniones con equipo 
directivo 
Identificación de los 
requisitos legales 
aplicables 
Consulta y verificación de 
los requisitos aplicables, 
elaboración de matriz de 
requisitos. 





Desarrollo de los 
procedimientos 
obligatorios exigidos 
por la norma ISO 
9001:2008  
Creación de 
Procedimientos de Control 
de producto no conforme, 
auditorías internas, 
Control de documentos y 
registros, Acciones 
correctivas y preventivas. 




por la norma ISO 
9001:2008 
Resultado de los 
procedimientos 
obligatorios. 
Lista de verificación 
Desarrollo de los 
demás 
procedimientos 
necesarios para el 
sistema la empresa 
Elaboración de las 
caracterizaciones de los 
procesos y normalización 
de los documentos. 
Lista de verificación 
Definición y 
elaboración de los 
documentos 
aplicables a la 
empresa. 
En base a las 
caracterizaciones y los 
procedimientos se definen 
los formatos que se 
requieren para evidenciar 
el cumplimiento del SGC 
Entrevistas al personal, 









ESPECÍFICOS ACTIVIDADES METODOLOGÍA 














metodología para el 
análisis de datos 
Mediante el desarrollo de 
los indicadores de gestión, 
medición del desempeño del 
SGC y la incorporación de 
Herramientas estadísticas: 
Gráficos de Pareto, Gráficos 
de tendencia, Histogramas. 




1.5 MARCO LEGAL Y NORMATIVO: 
La empresa se acoge a la normatividad colombiana y las normas internacionales 
que atañen a los productos y servicios que comercializa y presta, así como los  
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS ACTIVIDADES METODOLOGÍA 





Sistema de Gestión 




Flujo de caja Revisión y análisis de datos 
Análisis de la Tasa 
interna de retorno 
(TIR) 
Revisión y análisis de datos 
Análisis de valor 
presente neto (VPN) Revisión y análisis de datos 
Fuente: Autor. 
 
requerimientos legales de los clientes y los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 





 Constitución política de Colombia, Titulo XII Capítulo I, Articulo 333.  
 Código de comercio. ARTÍCULO 25. EMPRESA - CONCEPTO.  
 Ley 590 de 2000: fomento a la cultura empresarial y la creación de empresas. 
 Ley 1014 de 2006 de fomento a la cultura del emprendimiento. Artículo 1º.  
 NTC ISO 9001:2008 
 NTC ISO 9000:2005 
 NTC ISO 9004:2010 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL 
 
1.6.1 PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
 
Moffatt SAS es una empresa fundada en diciembre de 2006, de naturaleza privada 
con sede en la ciudad de Bogotá, que desarrolla sus actividades a nivel nacional 
con expectativa internacional a nivel de Centro y Suramérica. Su objeto social está 
relacionado con la ingeniería, el diseño y la automatización de procesos industriales 
en diferentes industrias como lo son el sector alimenticio, minería y construcción, 
farmacéutico, plásticos y químicos, por lo tanto, su campo de acción es muy amplio. 
Moffatt se especializa en el transporte neumático en fase densa y diluida integrando 
recepción, almacenamiento, transporte y almacenamiento de materias primas y 
producto terminado y a puntos de proceso, dosificación por micro y macro 
componentes, control de producción por receta y transporte a empaque afines al 
proceso. Dentro de su ámbito empresarial se conocen cuatro competidores de los 
cuales tres pertenecen al mismo grupo empresarial y un cuarto que funciona con 
capital independiente como Moffatt, hay un competidor muy fuerte que es la 
empresa principal del grupo nombrado que lidera actividades a nivel internacional 
con gran presencia nacional. Además, existen amenazas internacionales muy 
fuertes con más de 20 años trabajando en el mismo servicio y que podrían pretender 
ingresar al mercado nacional. El transporte neumático ha tomado mucha fuerza los 
últimos 15 años en el país dado su reconocimiento internacional en las grandes 
industrias, es un proceso que permite mover diferentes tipos de materiales 
principalmente solidos de manera hermética, higiénica y segura controlando cada 
paso del proceso con automatismo. Moffatt ha logrado alianzas con proveedores de 
equipos, partes y suministros relacionados con el sector industrial con el fin de 
obtener beneficios en tiempo y en recursos que redunden en la atención oportuna 
de los clientes y los proyectos, la competencia lo hace igual, pero con mayor 





cuenta con un equipo técnico muy comprometido, con mucha experiencia y 
conocimiento lo que hace que los clientes les escuchen y tomen en cuenta sus 
recomendaciones de mejora para sus procesos. 
 
1.6.2 ANTECEDENTES 
“Por muchos años los gases han sido utilizados satisfactoriamente en la industria 
para transportar un amplio rango de sólidos particulados desde harina de trigo a 
granos de trigo y de chips plásticos a carbón. Hasta hace relativamente poco, la 
mayoría del transporte neumático se realizaba en suspensiones diluidas usando 
grandes volúmenes de aire a gran velocidad. Desde mediados de los ’60, sin 
embargo, hubo un incremento en el interés en el modo de transporte comúnmente 
denominado “fase densa” en el cual las partículas sólidas no están completamente 
suspendidas. Consecuentemente, en transporte en fase densa, una mínima 
cantidad de aire es entregada al proceso junto con los sólidos (de particular interés 
en el caso de alimentación de sólidos en reactores de lecho fluidificado, por 
ejemplo). Un menor requerimiento de aire, generalmente, también implica un menor 
requerimiento de energía (a pesar de que se necesitan mayores presiones). Las 
bajas velocidades de sólido resultantes implican que en transporte en fase densa, 
la degradación del producto por abrasión y la erosión de las cañerías no son 
grandes problemas como sí lo son en transporte neumático en fase diluida.”1 
“Transporte neumático es el movimiento de sólidos de un lugar a otro por medio un 
gas compresible normalmente aire a presión. Este movimiento se genera por el 
diferencial de presión, que siempre será de mayor presión a menor presión. 
Llevando así el material desde el lugar de mayor presión al lugar que presenta 
menor presión, por medio de una tubería de transporte que elimina la contaminación 
que proviene del ambiente de la planta, dando como resultado bajo mantenimiento 
porque se prevé el daño continuo de los equipos por agentes externos. Para el 
transporte pueden ser empleadas altas, medias y bajas presiones, en vacío (presión 
negativa) o presión positiva (soplado).”2 
MOFFATT SAS aplica su conocimiento en diferentes industrias tales como: 
 Industria alimenticia. 
                                                 







 Industria de plásticos. 
 Químicos y farmacéuticos. 
 Cementeras, morteros, carbonatos y areneras. 
En el país existe un número significativo de empresas que han decidido asumir el 
reto de implementar el Sistema de Gestión de calidad basado en la norma ISO 
9001:2008 y para nuestro caso ejemplificaremos con empresas del sector de 
ingeniería como lo son INTEROIL COLOMBIA E & P, TECNOLOGÍA INTEGRAL 
(CHILE) y ARECO (ESPAÑA). 
INTEROIL COLOMBIA  E & P, es una organización de exploración y producción de 
hidrocarburos y se planteó el reto de certificarse en la norma ISO 9001 y el sistema 
integrado para demostrar a sus clientes y  demás partes interesadas su  
compromiso con el mejoramiento continuo como estrategia para el crecimiento, 
desarrollo y continuidad del negocio3. 
Hoy día INTEROIL COLOMBIA E & P nos enseña los beneficios obtenidos después 
del proceso: 
 Monitorear el desempeño del sistema en tiempo real. 
 Optimizar el manejo de la documentación. 
 Incrementar el compromiso de su equipo de trabajo ante el sistema integrado 
de gestión. 
 Lograr mayor apropiación de los procesos. 
 Agilizar el desarrollo de las auditorías y el monitoreo de la mejora continua. 
 Evidenciar el grado de satisfacción de clientes y partes interesadas4. 
Paralelamente se ha implementado el sistema de gestión de calidad en la empresa 
TECNOLOGÍA INTEGRAL en Chile, esta empresa es proveedor de soluciones 
tecnológicas de alta calidad para la industria, comercializando soluciones 
avanzadas de medición y pesaje para la industria cementera y minera, el reto fue 
integrar el sistema de gestión de calidad para sus sedes de todo Latinoamérica y se 
presentaron muchos inconvenientes, así que decidieron estandarizar bajo la norma 
ISO 9001:2008 obteniendo significativos beneficios: 








 Ahorro de recursos en el desarrollo e implementación del Sistema de 
Gestión. 
 Incremento del rendimiento. 
 Facilidad en la coordinación y fomento de la comunicación interna. 
 Integración de los procesos gerenciales de planificación de objetivos y 
revisión del Sistema. 
 Seguimiento del Sistema por todos los integrantes de la organización, 
dirigidos hacia la Mejora Continua. 
 Realización de las auditorías internas y externas por medio de la herramienta. 
 Agilidad para la programación de Evaluación de Proveedores.  
 Procesos perfectamente identificados. 
 Posibilidad de detección de oportunidades de mejoras provenientes de 
cualquier fuente5. 
En España, la empresa ARECO, cuya actividad económica es la comercialización 
de proyectos integrados de restauración y servicios auxiliares, entiende que cada 
cliente es diferente y que ofreciendo un servicio totalmente personalizado y 
completo es la manera de obtener la máxima satisfizo de los mismos. Para la mejora 
de la atención y satisfacción de los clientes, la empresa decidió adoptar la norma 
como herramienta para la mejora, optimización de tiempos y recursos, así como 
desarrollar el bienestar de sus clientes en los servicios que ofrece6. La empresa ha 
obtenido los siguientes beneficios visibles: 
 Se ha logrado una más eficaz gestión operacional y documental de la 
organización con la aplicación de ISO 9001 en sus distintos centros de 
trabajo 
 Oportunidad de proporcionar información relevante a las entidades clientes 
a través de los procedimientos establecidos7. 
Una empresa de integración tecnológica y que ha sido partner de MOFFATT SAS 
es Melexa, cuya actividad económica se centra en las soluciones eléctricas de 
control y automatización que también tomo la decisión de certificarse y abrir más 
                                                 
5 http://www.isotools.org/tag/caso-de-exito/  
 









puertas en el mercado logro después de este proceso allanar el camino para otras 
certificaciones a nivel internacional y lo aclara con su compromiso: “Nuestro 
compromiso con la calidad y la transparencia se rige por el cumplimiento de la norma 
para el sistema de gestión de calidad ISO 9001:2008 con cubrimiento para 
Colombia y contamos con la honrosa certificación de TRACE INTERNATIONAL que 
promueve la transparencia en los negocios. Así mismo, desde el 2010 somos 
miembros de NAED, National Association of Electrical Distributors8” 
1.7 MARCO TEÓRICO:  
 
La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuación se ha elaborado para asistir 
a las organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación de 
sistemas de gestión de la calidad eficaces. 
 La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión 
de la calidad y específica la terminología de los sistemas de gestión de la 
calidad. 
 La Norma ISO 9001 específica los requisitos para los sistemas de gestión 
de la calidad aplicables a toda organización que necesite demostrar su 
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus 
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicación y su objetivo es 
aumentar la satisfacción del cliente. 
 La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la 
eficacia como la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. El objetivo 
de esta norma es la mejora del desempeño de la organización y la 
satisfacción de los clientes y de las partes interesadas. 
 La Norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorías de 
sistemas de gestión de la calidad y de gestión ambiental. 
Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas 
de gestión de la calidad que facilitan la mutua comprensión en el comercio nacional 
e internacional9. 
                                                 
8 www.Melexa.com 






Como se conoce, el campo de aplicación de esta familia de normas es muy amplio 
y aplica para: 
a) las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementación de 
un sistema de gestión de la calidad; 
b) las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que sus 
requisitos para los productos serán satisfechos; 
c) los usuarios de los productos; 
d) aquéllos interesados en el entendimiento mutuo de la terminología utilizada 
en la gestión de la calidad (por ejemplo: proveedores, entes reguladores); 
e) todos aquellos que, perteneciendo o no a la organización, evalúan o auditan 
el sistema de gestión de la calidad para determinar su conformidad con los 
requisitos de la Norma ISO 9001 (por ejemplo: auditores, entes reguladores, 
organismos de certificación/registro); 
f) todos aquellos que, perteneciendo o no a la organización, asesoran o dan 
formación sobre el sistema de gestión de la calidad adecuado para dicha 
organización; 
g) aquéllos quienes desarrollan normas relacionadas10. 
La empresa ha decidido tomar la norma como herramienta para mejorar la relación 
con sus clientes, mejorar la productividad, conseguir procesos ordenados para la 
ejecución de sus tareas, cumplimiento de requisitos, medir el desempeño de la 
empresa y mejorar continuamente y durante el desarrollo del proyecto deberemos 
tener en cuenta que desde el numeral 1.1 de generalidades la norma NTC ISO 
9001:2008 establece que la adopción de un sistema de gestión de calidad debe ser 
una decisión estratégica de la organización pensando en mejorar los procesos, 
hacerlos más eficaces y mejorando la satisfacción del cliente cumpliendo sus 
requisitos. En esta primera parte se analizara la situación actual de la organización 
enfrentando la empresa a los requisitos de la norma para así conocer los 
procedimientos establecidos, las buenas prácticas, la expectativa del cliente frente 
MOFFATT SAS, determinar la interacción de las áreas de la organización y el 
compromiso para con el cliente, tomando como base cada numeral de la norma se 
elaborará un “check list” con el fin de conocer con que documentación se cuenta, 
que hace falta, identificación de procedimientos y como los direccionamientos 
estratégicos, operativos y de soporte se encausan a la satisfacción del cliente. 
                                                 





De acuerdo a la norma, en cada numeral se establece una documentación requerida 
para realizar la evidencia del cumplimiento del requisito y así mismo los registros 
necesarios, es así como se deberá iniciar por el establecimiento del mapa de 
procesos y la posterior identificación de los componentes necesarios para llevar a 
cabo el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad, para lo anterior la empresa 
deberá garantizar la disponibilidad de recursos y suministrar información para 
establecer los criterios y definir métodos específicos para establecer los controles y 
mediciones al sistema. 
La norma NTC ISO 9000:2005, establece ocho principios bajo los cuales las 
organizaciones deben conducirse hacia la mejora continua: 
 Enfoque al cliente: MOFFATT SAS deberá identificar las necesidades de 
su cliente para satisfacerlas y cumplir sus requisitos buscando superar las 
expectativas de los mismos. 
 Liderazgo: MOFFATT SAS deberá involucrar al personal en el 
mantenimiento del sistema de gestión, orientándolos al logro y la satisfacción 
de los clientes. 
 Participación del personal: MOFFATT SAS deberá generar el compromiso 
de todo el personal facilitando la participación de estos y teniendo en cuenta 
sus ideas para el mejoramiento del sistema. 
 Enfoque basado en procesos: MOFFATT SAS deberá gestionar las 
actividades de la organización de manera que se puedan medir y controlar. 
 Enfoque de sistema para la gestión: MOFFATT SAS deberá entender la 
interrelación de los procesos y así actuar de manera tal que sea fácilmente 
Aplicable y el cliente sienta una empresa que entiende sus necesidades. 
 Mejora continua: MOFFATT SAS deberá establecer dentro de su política la 
conciencia del mejoramiento continuo, así mismo la documentación deberá 
plasmar la posibilidad de medir el desarrollo actual de la organización los 
procesos susceptibles de mejora. 
 Enfoque basado en hechos para la toma de la decisión: MOFFATT SAS 
deberá a través de los indicadores de gestión establecer acciones para la 
toma de decisiones. 
 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: MOFFATT SAS 
deberá establecer relaciones de mutuo beneficio con sus proveedores e 
impulsar el desarrollo de los mismos, así como la evaluación de estos dentro 





De acuerdo con el numeral 4.2.1 de la NTC ISO 9001:2008 la documentación 
deberá incluir la política y objetivos de calidad, manual de calidad, procedimientos 
y registros y demás documentos que se consideren necesarios para el control de 
los procesos, de esta manera estableceremos la jerarquía de la documentación para 
establecer las prioridades al momento de la elaboración de los mismos con la 
jerarquía documental como lo muestra el cuadro 1. 
La documentación para la empresa deberá satisfacer los lineamientos del cliente 
además del numeral 2.7.1 de la NTC ISO 9000:2005 en donde se establece que la 
documentación deberá contribuir a: 
a. lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la 
calidad; 
b. proveer la formación apropiada; 
c. la repetibilidad y la trazabilidad; 
d. proporcionar evidencias objetivas, y 
e. evaluar la eficacia y la adecuación continua del sistema de gestión de 
la calidad. 
Estableceremos de acuerdo con organización y el suministro de la información que 
permita el conocimiento de los costos operativos de la misma para establecer los 
montos en que debe incurrir la empresa para la implementación del sistema de 
gestión de la calidad, para la inversión se tendrá en cuenta costos como: costo hora 
hombre trabajada, seguridad social, hora de capacitación, costo de auditoría 
interna, costo de auditoría de otorgamiento, formación de auditores internos, entre 
otros. Así mismo tendremos en cuenta los procesos licitatorios y de contratación en 
los que podría participar la empresa teniendo un sistema de gestión de calidad 
certificado. Con la información anterior calcularemos el valor presente neto de la 
inversión y validaremos la TIR de la empresa para demostrar que el beneficio a 










1.8 MARCO CONCEPTUAL: 
Durante el desarrollo de este documento y los que le precedieron hemos utilizado 
términos y definiciones para contrastar con el desarrollo y posterior la 
implementación de la norma por parte de la empresa. Dichos términos se han 
extraído de las Normas ISO 9001:2008 Sistema de gestión de la calidad. Requisitos 
e ISO 9000:2005 sistema de gestión de la calidad. Fundamentos y vocabulario.  
Utilizaremos los siguientes a saber: 
 Enfoque basado en procesos: aplicación de un sistema de procesos, junto 
con la identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión 
para producir el resultado deseado. 
 
Descripción del SGC, Políticas, Objetivos 
Alcance, Requisitos Nivel 1 
¿Qué se debe hacer?
Responsables de los Procesos Nivel 2 
Que, Como, Cuando, Quien 
Donde, Por qué y para qué.
Acciones, Actividades. Nivel 3 
Mapa de procesos, Caracterización de los procesos. Procedimientos e instructivos 
Evidencias 




Mapa de procesos, Caracterización de 
los procesos.
Formatos, registros. 





Para el desarrollo es necesario tener en cuenta el modelo ISO 9001:2008 que se 
muestra a continuación en la figura 1.
 
Grafico 3: Modelo del sistema de gestión de calidad ISO 9001:2008. Numeral 0.2 Enfoque basado en procesos pág. Vii. 
 
Términos relativos a la calidad: 
 calidad: grado en que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. 
 Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria.  
 Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 
 Capacidad: aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
 Competencia: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y 
habilidades. 





 Sistema de gestión: sistema para establecer la política y los objetivos y para 
lograr dichos objetivos. 
 Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar 
una organización con respecto a la calidad. 
 Política de calidad: intenciones globales y orientación de una organización 
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta dirección. 
 Objetivos de la calidad: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la 
calidad. 
 Gestión: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
 Gestión de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización en lo relativo a la calidad. 
 Planificación de la calidad: parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los 
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir 
los objetivos de la calidad. 
 Control de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada al 
cumplimiento de los requisitos de la calidad. 
 Aseguramiento de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a 
proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad. 
 Mejora de la calidad: parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar 
la capacidad de cumplir los requisitos de la calidad. 
 Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir 
los requisitos. 
 Eficacia: extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
 Eficiencia: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
Términos relativos a la organización: 
 Estructura de la organización: disposición de responsabilidades, autoridades 
y relaciones entre el personal. 
 Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para 
el funcionamiento de una organización. 
 Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el 
trabajo. 
 Cliente: organización o persona que recibe un producto. 





 Parte interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempeño o 
éxito de una organización. 
 Contrato: acuerdo vinculante. 
Términos relativos al proceso y al producto: 
 Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entradas en resultados. 
 Producto: resultado de un proceso. 
 Proyecto: proceso único consistente en un conjunto de actividades 
coordinadas y controladas con fechas de inicio y finalización, llevadas a cabo 
para lograr un objetivo conforme con requisitos específicos, incluyendo las 
limitaciones de tiempo, costo y recursos. 
 Diseño y desarrollo: conjunto de procesos que transforman requisitos en 
características especificadas o en la especificación de un producto, proceso 
o sistema. 
 Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un 
proceso. 
Términos relativas a las características: 
 Característica de calidad: característica inherente de un producto, proceso o 
sistema relacionada con un requisito. 
 Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización 
de todo aquello que está bajo consideración. 
Términos relativos a la conformidad: 
 Conformidad: cumplimiento de un requisito. 
 No conformidad: incumplimiento de un requisito. 
 Defecto: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o 
especificado. 
 Acción preventiva: acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencialmente no deseable. 
 Acción correctiva: acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad detectada u otra situación no deseable. 
 Corrección: acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
 Reclasificación: variación de la clase de un producto no conforme, de tal 





 Desecho: acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso 
inicialmente previsto. 
 Liberación: autorización para proseguir con la siguiente etapa de un proceso. 
Términos relativos a la documentación: 
 Información: datos que poseen significado. 
 Documento: información y su medio de soporte. 
 Especificación: documento que establece requisitos. 
 Manual de calidad: documento que específica el sistema de gestión de la 
calidad de una organización. 
 Plan de calidad: documento que específica que procedimientos y recursos 
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse 
a un proyecto, producto, proceso, o contrato específico. 
 Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. 
Términos relativos al examen: 
 Verificación: confirmación mediante la apropiada evidencia objetiva que se 
han cumplido los requisitos especificados. 
 Validación: confirmación mediante el suministro de evidencia objetiva de que 
se han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica 
prevista. 
 Revisión: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuación 
y eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos objetivos 
establecidos. 
Términos relacionados con la operación de Moffatt SAS. 
 Transporte neumático: sistema de traslado de materias primas o productos 
terminados entre dos puntos con uso de aire en alta o baja presiona altas o bajas 
velocidades. 
 Centro de costos: Numero asociado a cada proyecto en particular, es un número 
correlativo único para cada contrato. 
 Contratista: Persona natural o jurídica que realiza una labor en nombre o a favor de 
Moffatt por medio de un contrato. 
 Ingeniería básica: cálculos para diseños preliminares. 
 Ingeniería conceptual:  Derivada de la anterior, elabora diseños para presentar 





 Ingeniería de detalle: Detalles finales de cálculo, diseño y componentes generales 
para un proyecto, se presentan al cliente para aprobaciones antes de iniciar 
fabricaciones. 
 Planos de despiece y taller: Planos que se entregan al contratista para fabricaciones 
y a los armadores para ensambles finales. 
 
2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
Objetivo general:  
Desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad bajo los parámetros de la norma NTC 
ISO 9001 en Moffatt SAS. 
 
2.1 OBJETIVO ESPECÍFICO 1: 
Realizar un diagnóstico a la empresa MOFFATT SAS, para la determinación de 
estado actual del sistema de gestión de la calidad respecto a los requisitos de la 
norma ISO 9001-2008: 
 
2.1.1 Diagnostico según las Norma NTC ISO 9001:2008 en la empresa 
MOFFATT S.A.S. 
Para esto se usaron herramientas como el análisis DOFA, y una lista de chequeo 
donde se incluye cada uno de los puntos de la Norma Técnica Colombiana ISO 
9001:2008, por medio de las cuales se revisó y evalúo el estado inicial de la 
empresa, en cuanto a la Gestión de la Calidad, valorando cualitativa y 
cuantitativamente las debilidades y fortalezas que posee Moffatt S.A.S. respecto a 
la norma, acorde a dicho análisis se partirá para proceder en la documentación, 
mejora continua y desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
Determinar el estado actual o inicial de la compañía Moffatt S.A.S., en relación al 
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad para así permitir 





El diagnostico se efectuó generando el reconocimiento de la compañía tanto 





Lista de Chequeo que se realizó en cada una de las áreas de Moffatt S.A.S., 
empezando así por los directivos y terminando con el área operativa. 
 
Direccionamiento estratégico   
La planificación estratégica persigue conocer el entorno tanto interno como externo 
de la organización para definir estrategias o planes futuros a seguir frente al 
desarrollo del sistema de gestión de calidad a partir de la situación actual. 
Para lo cual se construyó una Matriz DOFA por medio de la cual: 
 Se elaboró una lista de las fortalezas y debilidades (internas) de la empresa 
respecto al sistema de gestión de calidad 
 Se elaboró una lista de oportunidades y amenazas (externas) clave 
 Se hizo una comparación de las fortalezas internas vs. oportunidades 
externas y generaron estrategias FO. 
 Se hizo una comparación de debilidades internas vs.  oportunidades externas 
y generaron estrategias DO. 
 Se hizo una comparación de las fortalezas internas vs. amenazas externas y 
generaron estrategias FA. 
 Se hizo una comparación de las debilidades internas con las amenazas 








Figura 2:  Matriz DOFA Moffatt. Fuente: Autor 
 
Cuadro 2: Estrategias. Fuente: Autor 
LISTA DE FORTALEZAS LISTA DE DEBILIDADES
Estrategias FO Estrategias DO
• Penetrar en otros mercados nacionales e 
internacionales, haciendo uso del amplio 
portafolio y bondades del mismo
• Invertir recursos (capital, personal) para llevar a 
buen término el desarrollo y futura 
implementación del SGC
• Mejorar los procesos de todas las áreas de la 
compañía generando así el crecimiento de la 
misma
• Generar un estudio de mercado para determinar 
los segmentos a dirigirse, captando clientes de 
otras regiones o países
• Evaluar la competencia existente en el mismo 
sector generando estrategias para competir contra 
este
• Definir claramente las funciones a desempeñar 
por el personal y capacitarlo de ser necesario para 
tener un mejor desempeño y futura certificación
Estrategias FA Estrategias DA
• Mantener buenos estándares de calidad tanto 
en el producto como en el servicio para mantener 
la fidelidad de los clientes y un Good Will
• Mejorar y ampliar las bondades del portafolio de 
productos, servicios y precios para competir en el 
mercado
• Que la gerencia disponga de capacitaciones y 
concientice al personal respecto al SGC generando 
compromiso y buen desempeño
• Prever los cambios en el mercado ya sea 
disminuyendo precios, entre otras.
• Disminuir los costos innecesarios en la cadena 
productiva para mantenerse en el mercado
• Generar una mejor planificación de los procesos, 
creando condiciones óptimas para los productos y 










El diagnostico pretende revisar el cumplimiento por parte de la empresa MOFFATT 
S.A.S., de cada requisito de la norma, por lo cual se tomó en consideración los 
procesos productivos, logísticos y administrativos en la compañía. 
 
Con el fin de asignar un valor a cada requisito revisado dentro de la lista de chequeo 
frente a la norma ISO 9001:2008, se establecieron 3 niveles o criterios de evaluación 
así: 
 
C = Cumple: Significa que MOFFATT S.A.S. cumple totalmente con lo que exige la 
norma en dicho numeral.  
CP = Cumple parcialmente: Evidencia que MOFFATT S.A.S., tiene implementado, 
documentado o identificado parte de lo que exige la norma para ese numeral.  
NC = No Cumple: Significa que no hay evidencia alguna de cumplimiento del 
requisito frente a la norma por parte de MOFFATT S.A.S. 
A continuación, se realizarán las respetivas observaciones y las evidencias 
halladas. Este procedimiento satisface los requerimientos mínimos y obligatorios 
para la fase de desarrollo del sistema de gestión de calidad, la cual comprende el 
reconocimiento en su totalidad de la empresa MOFFATT S.A.S. 
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 cada uno de los 
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 Con esta herramienta se logrará determinar el avance de la empresa frente a la norma ISO 9001:2008, para lo cual se deberán hacer 
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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 
 REQUISITOS 
 










Alcance del SGC, incluidos los detalles 
y la justificación de las exclusiones
Se ha definido el alcance y objetivos del 
SGC
Manual de Calidad 1
b.
Referenciación y procedimientos 
debidamente documentados para el 
SGC
Hace referencia a los seis 
procedimientos de la norma (4.2.3 - 
4.2.4 - 8.2.2 - 8.3 - 8.5.2 - 8.5.3)
Manual de Calidad, 




Descripción de la interacción de 
procesos
Han descrito la interacción que hay 
entre los procesos de la empresa
Manual de Calidad, 





Aprobar documentos antes de su 
emisión
Verifique en el control de documentos 
se incluye la aprobación de estos antes 
de su emisión
Procedimiento y muestra de 
la aplicación del mismo
1
b.
Revisar y actualizar los documentos de 
ser necesario y aprobarlos de nuevo
Se revisa y actualiza la documentación y 
se aprueban de nuevo de ser necesario
Procedimiento y muestra de 
la aplicación del mismo
1
c.
Asegurarse de que se identifican los 
cambios y la versión de los 
documentos
Al realizar un cambio en la 
documentación se identifica y revisa 
que su versión este vigente
Procedimiento y muestra de 
la aplicación del mismo
1
d.
Confirmar que las versiones están 
actualizadas y en los puntos de uso
Los documentos se encuentran en el 
lugar correcto y con la versión 
adecuada y aprobada
Procedimiento y muestra de 
la aplicación del mismo
1
e.
Los documentos permanecen legibles e 
identificables
Son los documentos legibles y de fácil 
identificación
Procedimiento y muestra de 
la aplicación del mismo
1
f.
Se identifican los documentos de 
origen externo y se controla su 
distribución
Se han identificado los documentos de 
origen externo (proveedores, clientes, 
etc.) y se controla su distribución
Procedimiento y muestra de 
la aplicación del mismo
1
g.
Prevenir el uso no intencionado de 
documentos obsoletos e identificarlos 
en el caso de que se mantenerlos
Mantienen documentos obsoletos y se 
han identificado de manera adecuada
Procedimiento y muestra de 
la aplicación del mismo
1
4.2.4
Registros que evidencien la 
conformidad con los requisitos
Existen registros para llevar un control 
respecto a la normativa
Verificar mediante la 
aplicación de una muestra 
el cumplimento de los 
registros identificados y las 
tablas de retención.
1
Procedimiento de control de registros 
donde se identifiquen, almacenen, 
protejan, se recuperen, el tiempo de 
retención y la disposición de los 
mismos
En el procedimiento de control de 
registros se establecen los controles 
necesarios para la identificación, el 
almacenamiento, la protección, la 
recuperación, el tiempo de retención y 
la disposición de los registros
Verificar mediante la 
aplicación de una muestra 
el cumplimento de los 
registros identificados y las 
tablas de retención.
1
Establecer y mantener registros 
legibles, identificables y recuperables
Los registros correspondientes 
permanecen legibles, de fácil 
identificación y recuperables
Verificar mediante la 
aplicación de una muestra 













Figura 3: cumplimiento numeral 4. Fuente: Autor 
 
1. El Mapa de Procesos existente no cuenta con una estructura adecuada acorde 
a la norma de Calidad. 
2. La relación entre cada uno de los procesos no se tiene plenamente identificados, 
ni existe un documento que lo soporte. 
3. Se tiene conocimiento de los recursos que la compañía usa a través de la 
cadena productiva e inclusive hay una designación monetaria, de infraestructura 
y de personal, pero no están plenamente identificados, además, para lo cual no 
existe evidencia documentada. 
4. Se validó no existe un Manual de Calidad por lo cual tampoco se han definido 
los objetivos, políticas, alcance del Sistema de Gestión de calidad, 
procedimientos, registros entre otros. 
5. Respecto a la documentación manejada hasta el momento no existe un proceso 
para la emisión, aprobación, revisión, control o seguimiento, así mismo frente a 
cualquier modificación que se pudiese generar durante su uso. 
6. La documentación ingresa a la compañía de entes externos como proveedores 
y clientes se conoce, pero no hay un control respecto a su manejo. 
7. Se evidenció que los registros existentes son muy básicos y no son apropiados 
para soportar un Sistema de gestión de Calidad. 






Cuadro 4: Hallazgos Capitulo 5 (Responsabilidad de la dirección) 
  






Comunicar a la organización la 
importancia de satisfacer los requisitos 
legales y reglamentarios, tanto como 
los del cliente
Se preocupa por comunicar a los 
integrantes de la organización la 
importancia de satisfacer los 
requerimientos del cliente
Actas, listas de asistencia 1
b. Establecimiento de Política de calidad
Ha generado o ayudado a generar la 
dirección la Política de Calidad 
Actas de reunión respecto 
al SGC, listas de asistencia
1
c.
Establecimiento de objetivos de la 
calidad
Ha generado o ayudado a generar la 
dirección los objetivos de la calidad
Actas de reunión respecto 
al SGC, listas de asistencia
1
d.
Llevar a cabo la revisón por la 
Dirección 
La dirección de la compañía lleva a 
cabo la revisión respecto al SGC




Asegurar la disponibilidad de los 
recursos
La dirección dispone de los recursos 
necesarios para asegurar el correcto 
desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad
Presupesto respecto al SGC, 
Validación de contratación 




La alta gerencia o dirección debe 
asegurar el cumplimiento de los 
requisitos del cliente y aumento de 
satisfacción del mismo
Se involucra la dirección en la 
comunicación de la importancia de 
cumplir los requisitos de los clientes, 
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN









La política es adecuada a la misión de 
la entidad
La política de calidad es coherente con 
la misión que se planteo la organización 
respecto al SGC




Incluir el compromiso de cumplir con 
los requisitos y de mejorar de manera 
continua la eficiencia, eficacia y 
efectividad del SGC
La dirección esta comprometida con el 
cumplimiento de los requisitos, la 
mejora continua y eficacia del Sistema 
de Gestión de Calidad





Facilitar un marco de referencia para 
establecer y revisar los objetivos 
calidad
Se dispone de un sistema de medición 
para establecer y además revisar los 
objetivos de la calidad
Caracterización de 
procesos, procedimientos, 




La política de calidad debe ser 
comunicada y entendida dentro de los 
miembros de la organización
La política de calidad ha sido 
comunicada y es entendida por los 
miembros de la organización






La política se revisará para su continua 
adecuación o ajustes pertinentes
La dirección revisa la política de 







La alta dirección debe asegurarse de 
que los objetivos de la calidad se 
establecen dentro de las funciones y/o 
niveles de la organización
Se tienen documentados y establecidos 
los objetivos de calidad 
Objetivos de calidad, 
documentación de los 
mismos
1
Los objetivos de la calidad deben ser 
medibles y además coherentes con la 
política de calidad
Los objetivos de calidad son coherentes 
con la Política de Calidad





La planificación del SGC es realizada 
con el fin de cumplir los requisitos 
(apartado 4.1) y los objetivos de la 
calidad
Es conciente la dirección que lo 
planificado, respecto al SGC, 
corresponde a los requisitos necesarios 






Mantener la integridad del SGC en la 
planificación e implementación
La dirección mantiene integros los 
procesos de planificación e 
implementación





La dirección se asegurará de que esten 
definidas las responsabilidades y 
autoridades, y comunicadas dentro de 
la entidad
Se han asignado todas las 
responsabilidades necesarias y han 
sido comunicadas dentro de la 
organización
Manual de Funciones 1
5.5.2
a.
Asegurarse del establecimiento, 
implementación y mantenimiento 
necesario de los procesos del SGC
El representante se ha asegurado de la 
implementación, identificación y 
mantenimiento de los procesos del SGC




Informar a la alta dirección sobre el 
estado del sistema de gestión y 
cualquier mejora
Se informa a la alta dirección el 
desempeño del SGC o cualquier 
necesidad de mejora




Asegurar la toma de conciencia 
respecto a los requisistos del cliente 
en toda la organización
Se ha concientizado a los miembros de 
la organización respecto a la 
importancia de cumplir con los 
requisitos del cliente
Registros de las actividades 
de concientización a los 
servidores, capacitaciones, 




La alta gerencia deberá asegurar una 
comunicación efectiva dentro de la 
organización respecto al SGC
Se ha establecido un metodo de 
comunicación interna efectiva para lo 
relacionado al Sistema de Gestión de 
Calidad 
Políticas de comunicación 






La alta gerencia debe revisar el SGC a 
intervalos que se planificaran, 
asegurandose además de su 
conveniencia, adecuación y eficacia 
continuas
La alta gerencia ha establecido un 
cronograma para la revisión, 
planificación, adecuación y eficacia del 
SGC
Actas de comité, 
cronograma, Check list
1
Se debe incluir en la revisión una 
evaluación de las oportunidades de 
mejora, y la necesidad de cambios 
tanto en el sistema como en las 
politicas y objetivos.
La dirección efectua una evaluación de 
las oportunidades de mejora, para 
validar la necesidad de cambios tanto 









RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN
Responsabilidad y Autoridad
Representante de la Dirección









Figura 4: cumplimiento Numeral 5 
5.6.2
a. Resultados de las auditorías
Han realizado auditorías (internas o 
externas) y tienen evidencia de las 
mismas
Evidencia de auditorías 1
b. Retroalimentación por parte del cliente
Se ha incluido la opinion del cliente 
para obtener una retroalimentación
Encuestas, quejas, 




Desempeño de los procesos y 
conformidad con el producto
Existen mediciones de desempeño de lo 
procesos y de la conformidad del 






Estado de las acciones correctivas y 
preventivas correspondientes
Se han generado acciones correctivas y 
preventivas respecto al SGC






Acciones de seguimiento por parte de 
la dirección





f. Cambios relacionados con el SGC
La dirección esta enterada de los 
cambios o ha realizado cambios en el 
SGC
Actas de comité, lista de 
asistencia
1
g. Recomendaciones para la mejora
La dirección realiza recomendaciones 
para mejorar el SGC





Mejora de la eficacia del SGC y en sus 
procesos
Como resultado de la revisión se genero 
la mejora de la eficiencia y de los 





Respecto a los requisitos del cliente la 
mejora del producto
Como resultado de la revisión se 
registraron las decisiones y acciones 




c. Necesidades de recursos
Como resultado de la revisión se 






Información de entrada para la revisión





1. La empresa tiene claro que satisfacer las necesidades del cliente es primordial 
y en ocasiones esto se informa a algunos miembros de la organización, pero no 
existe un método de comunicación efectivo con todos los integrantes y mucho 
menos evidencia de reuniones para tratar de ello. 
2. Existe un alto compromiso parte de la Gerencia en adelantar el desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad para mejorar los procesos y generar una mayor 
satisfacción en el cliente. 
3. Acorde a la verificación realizada no hay una política ni objetivos de la calidad 
claramente identificados. Por ello no se ha realizado la divulgación 
correspondiente, ajustes o mejora continua. Sin embargo, la dirección se 
encuentra en la disposición de aportar al respecto. 
4. La dirección dispone de recursos para el desarrollo del sistema de gestión de 
calidad y su posterior implementación (por su parte), solo que no se encuentra 
estipulado legalmente en un documento, registro o presupuesto acorde a la 
evidencia encontrada. 
5. Moffatt S.A.S no cuenta con herramientas adecuadas para la planificación y así 
mismo para la revisión del respectivo cumplimiento de los requisitos del Sistema 
de Gestión de Calidad. 
6. Las responsabilidades y autoridad no se encuentran definidas debido a que no 
se ha elaborado el correspondiente manual de funciones ya que una misma 
persona puede desempeñar diferentes roles dentro de la empresa, y el 
organigrama está en proceso de mejoramiento. 
7. La comunicación interna manejada en la compañía en ocasiones es escrita, 
verbal o por medio telefónico. Dicha comunicación no está dirigida a mejorar la 
eficacia del sistema de gestión de calidad o aportar al mismo. 
8. Debido a que la compañía es incipiente en el proceso de desarrollo de la 
normativa no se ha generado ningún tipo de auditoría que determine la medición 
del desempeño versus la normativa. 
 














Se deben proporcionar y determinar 
recursos para poder implementar y 
mantener el SGC, y mejora continua
Se han dispuesto los recursos 
necesarios para la implementación 
del SGC y mejora continua del mismo 
Caracterización, Proyectos 
de inversión, presupuesto 
de la entidad, nómina, 
contratos de prestación de 
servicios asociados, y los 




Se deben proporcionar y determinar 
recursos para cumplir con los 
requisitos y así mismo aumentar la 
satisfacción del cliente
Se han dispuesto los recursos 
necesarios para cumplir con los 
requisitos necesarios para la 
satisfacción del cliente
Caracterización, Proyectos 
de inversión, presupuesto 
de la entidad, nómina, 
contratos de prestación de 
servicios asociados, y los 
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El personal que afecte la 
conformidad de los requisitos del 
producto debe tener educación, 
formación, habilidades y la 
experiencia adecuada
Cuenta con el personal adecuado y 
procedimiento de selección del mismo 
donde se evidencie las capacidades 
adecuadas
Procedimientos de 
selección de personal, 
Manual de funciones, 





Competencias del personal de la 
compañía
Ha identificado las competencias 
correspondientes de los miembros de 
la organización
Procedimientos de 
selección de personal, 
Manual de funciones, 
Pruebas psicotécnicas y de 
conocimientos
1
b. Formación para lograr competencias
Han identificado las necesidades de 
capacitación, inducción o reinducción
Políticas, Procedimientos, 
metodologías, registros de 




c. Evaluación de las acciones tomadas
Se han realizado evaluaciones 
relacionadas con el desempeño de los 
servidores y acciones tomadas 
respecto al SGC
Procedimientos, evaluación 
de desempeño, indicadores 





Conciencia de la importancia de las 
actividades del personal frente al 
SGC
El personal entiende la importancia 
de las actividades que realiza para 
compañía y como afectan estas al 
Actas de comité, Registros, 
Encuestas, Entrevistas
1
e. Registro de capacitación
Se tienen registros de la educación, 
formación, habilidades y experiencias 
del personal de la compañía
Registros, Procedimientos, 





Se deberá disponer si es necesario 
edificios, espacio de trabajo y 
servicios asociados
Se dispone de espacios físicos para el 
desarrollo de las actividades de la 
compañía
Caracterización de 
procesos, planos y 
distribución en planta de la 




Se deberá disponer si es necesario 
equipo para los procesos (hardware, 
software)
Se dispone del equipo necesario para 
el desarrollo de los procesos en la 
empresa
Validar registro de compra 
de maquinaría y equipos, 




Se deberá disponer si es necesario 
los servicios de apoyo (transporte, 
comunicación o sistemas de 
información)
Se dispone de servicios de apoyo 
(transporte y comunicación) 
necesarios para el desarrollo de los 
procesos
Registros, viáticos, nómina 1
6.4
La organización deberá generar un 
ambiente de trabajo para satisfacer 
los requisitos del producto
El ambiente de trabajo es el adecuado 
para satisfacer los requisitos del 
producto
Resultado del estudio y las 
acciones derivadas del 
mismo, GTC 45, estudios 
por parte de la ARL, u otros
1
5 3 4











Figura 5: Cumplimiento Numeral 6 
 
1. La empresa dispone de recursos para satisfacer los requisitos en el producto 
solicitados por el cliente, pero referente al Sistema de Gestión de Calidad no se 
encuentra formalizado un presupuesto o definidos los recursos necesarios para 
el desarrollo de éste. 
2. Acorde a las verificaciones realizadas con los altos mandos el personal que se 
encuentra es el adecuado para llevar a cabo las labores en la compañía, sin 
embargo, no se encuentra definida una metodología acorde de selección, 
validación de habilidades entre otras que cumpla con lo requerido en el Sistema 
de Gestión de la Calidad.  
3. En cuanto a la gestión de recursos humanos no hay certeza de las competencias 
idóneas para cada uno de los trabajadores de la compañía ya que no se han 
identificado los perfiles de cargo. 
4. No se cuenta con un proceso de inducción, re-inducción o capacitación para el 
personal de Moffatt S.A.S., para lo cual no se tienen claras las necesidades de 
estas; tampoco hay una medición de desempeño del personal acorde pues la 
existente es objetiva.  
5. Moffatt S.A.S cuenta con un buen espacio estructural, de maquinaria y equipos 
con los cuales se pueden ejecutar todo tipo de proyectos, aunque la disposición 





Cuadro 6: Hallazgos Capitulo 7 (Realización del Producto) 
 






Objetivos de calidad y requisitos para 
el producto
Son coherentes los objetivos de la 
calidad y requisitos del producto 
respecto a la planificación y desarrollo 
del mismo






Establecimiento de procesos y 
documentos, además de proporcionar 
recursos para el producto
Se tienen identificados los procesos 







La planificación de las actividades para 
verificar, validar, seguir, medir, 
inspeccionar y ensayar el producto y 
los criterios de aceptación del mismo 
Existe un procedimiento para realizar la 
planificación, que incluya 
verificaciones, validación, seguimiento, 






Debera mantener registros que 
evidencien que el producto cumple los 
requisitos correspondientes
Se tiene documentado el plan de 
calidad, que incluya la descripción de 
los controles realizados, las variables a 
controlar, especificación, metodo de 








Determinar los requisitos que 
especifica el cliente, incluyendo 
aquellos de entrega y posteriores a la 
misma
Se revisan los requisitos antes de 
comprometerse a proporcionar el 








Los requisitos no especificados por el 
cliente pero implicitos en el proceso 
del producto para uso del mismo
Se revisan los requisitos definidos del 
producto o servicio, para asegurar que 
esten completos
Contratos, caracterización, 
procedimientos, ordenes de 




Requisitos legales y reglamentarios 
que se deban aplicar al producto
Cumple la organización con los 
requisitos legales y reglamentarios en 
la realización del producto (seguridad, 
medio ambiente, etc)
Procedimientos, política de 
calidad, normas 
ambientales, entre otras 
1
d.
Requisitos adicionales que la 
organización considera necesario
Si la organización considera aplicar un 
requisito adicional para que el producto 
cumpla con las caracteristicas 
deseadas por el cliente, estas se 









Asegurar la definición de los requisitos 
del producto
Se tiene un procedimiento que asegure 
lo elementos o requisitos necesarios 
para el desarrollo del producto antes de 
comprometerse con el cliente
Registros, check list, 




Están resueltas las diferencias 
respecto a los requisitos pactados con 
el cliente entre el contrato y los 
expresados previamente
Cuando se cambian los requisitos del 
bien o servicio, existe un plan para 
pactar las nuevas caracteristicas con el 






La organización esta en la capacidad 
de cumplir con los requisitos del 
producto definidos
Para cumplir con los requisitos del 
producto la compañía se encuentra en 
la capacidad de satisfacer dicha 
demanda
Inventario, ordenes de 





Comunicación eficaz con el cliente 
respecto al producto
Se dispone de una comunicación 
acertiva con el cliente respecto a la 





Consultas, contratos o pedidos, 
incluyendo las modificaciones 
solicitadas por el cliente
Se cuenta con un plan de acción 
respecto a las dudas que tuviese el 
cliente frente al producto y las 
modificaciones que se pudiesen llegar a 
realizar 
Documentos de requisitos y 




Retroalimentación por parte del 
cliente, incluyendo sus quejas
Existe un sistema de quejas, reclamos 
y/o sugerencias que pueda dar el 





DIAGNÓSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE MOFFATT LTDA.
Con esta herramienta se logrará determinar el avance de la empresa frente a la norma ISO 9001:2008, para lo cual se deberán hacer las 
preguntas ya designadas y juzgar el nivel en el cual se encuentra este requisito marcando uno (1) en cada casilla donde: C = Cumple 
totalmente con lo que exige la norma en dicho numeral. CP = Cumple parcialmente respecto a la norma en el numeral. NC = No Cumple o no 
hay evidencia alguna del cumplimiento del requisito. Adicional se dispone de la columna NA para lo cual se marcara con una X, si dicho 
requisito no aplica o se excluye dando la explicación de ello en la columna de OBSERVACIÓN.
#







Comunicación con el cliente
REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
Determinación de los requisitos relacionados con el producto









Determinar las etapas de diseño y 
desarrollo del producto
Se ha determinado las etapas 
correspondientes al diseño y desarrollo




Disponer la revisión, verificación y 
validación, para cada etapa de diseño 
y desarrollo
Existe un plan de revisión, verificación y 
validación en las etapas de diseño y 
desarrollo del producto




Definir las responsabilidades y 
autoridades correspondientes para el 
diseño y desarrollo
Están definidas las responsabilidades 
de cada uno de los miembros de la 
organización en el diseño y desarrollo 
del producto






Requisitos funcionales y de 
desempeño respecto al diseño y 
desarrollo del producto
Tienen identificados los requisitos 
funcionales y desempeño escenciales 






Requisitos legales y/o reglamentarios 
que se apliquen
Se han determinado los requisitos 
legales y reglamentarios y otros a 







Información de diseños previos 
similares, de ser necesario
Se han determinado diseños previos 








Cualquier otro requisito esencial para 
el diseño y desarrollo
Cuenta la compañía con la capacidad 
de definir cualquier otro requisito que 
pudiese ser esencial a la hora de 








Los resultados de diseño y desarrollo 
deberan cumplir con los requisitos de 
los elementos de entrada
Se verifica si las salidas de diseño y 
desarrollo cumplen con los requisitos 
de entrada
Registros, check list, 




Proporcionar información requerida y 
apropiada para la compra, producción y 
prestación del servicio
Los resultados del diseño y desarrollo 
proporcionan suficiente información 
para la adquisición de bienes y 
servicios
Registros, check list, 




Referencias los criterios de aceptación 
del producto
En los resultados del diseño y 
desarrollo se tienen identificados los 
criterios de aceptación del producto
Registros, check list, 




Especificación de las caracteristicas 
del producto principales para su uso 
seguro y correcto
Se han especificado las características 
escenciales para el uso seguro y 
correcto del producto o servicio
Registros, check list, 





Evaluar la capacidad del diseño y 
desarrollo para cumplir con los 
requisistos
Se realiza la revisión del diseño y el 
desarrollo, para validar si se esta en la 
capacidad de cumplir con los requisitos 
del producto
Registros, check list, 





Identificación de los problemas y 
proponer acciones necesarias
Se identifican facilmente los problemas 
que pueden surgir y se cuenta con un 
plan de acción para enfrentarlos
Procedimientos, registros 1
7.3.5
Acorde a lo planificado debera 
asegurarse que los resultados del 
diseño y desarrollo cumplen los 
requisitos de entrada y poseen los 
correspondientes registros
Acorde a lo planificado la organización 
posee registros del cumplimiento de las 
caracteristicas de entrada y verificación 
para el cumplimiento de los mismos
Registros 1
7.3.6
Debe realizarse la validación del 
diseño y desarrollo que acorde a lo 
planidicado satisfaga los requisitos 
para el uso previsto del producto y 
mantener registro del mismo
Al contar con el proceso previo al 
diseño y desarrollo, la organización se 
asegura que el producto resultante 
satisface las necesidades y uso para el 
cliente
Registros, check list, 




Respecto a los cambios del diseño y 
desarrollo se deben mantener registros 
y antes de su aprobación revisarse, 
validarse, evaluarse y cualquier acción 
necesaria para el mismo
La organización es capaz de identificar, 
registrar, validar, verificar y aprobar los 
cambios que se pudiesen plantear 
durante el diseño y desarrollo del 
producto 
Registros, check list, 
ordenes de compra, 
contratos, procedimientos
1
Verificación del diseño y desarrollo
Validación del diseño y desarrollo
Control de los cambios del diseño y desarrollo
DISEÑO Y DESARROLLO
Planificación del Diseño y Desarrollo
Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
Resultados de Diseño y Desarrollo 








El producto adquirido cumple con los 
requisitos establecidos de compra
Con las caracteristicas del producto 
definidas al realizar la compra para el 
mismo, dichos materiales e 
implementos se adquieren con los 
requisitos especificados




Realizar una selección, evaluación y re-
evaluación a los proveedores para 
definir la capacidad de suministrar 
productos acorde a los requeridos
Se cuenta con un plan de selección, 
evaluación y re-evaluación de 
proveedores que suministren el 
producto acorde a las necesidades de la 
compañía






Requisitos de aprobación del producto, 
procedimientos, procesos y equipos, 
antes de la compra
Cuenta la empresa con un formato en el 
cual se describa el o los productos a 
adquirir y los requisitos del mismo
Formatos, registros 1
b.
Requisitos para la calificación del 
personal, que generara la compra
El personal de compras esta en la 
capacidad de proporcionar la 
información del producto a comprar y 




c. Requisitos del SGC 
Cumple la información de compras con 
lo establecido en el SGC




Verificación e inspección del producto 
para validar que cumple con los 
requerimientos especificados
Se asegura la organización que los 
productos y /o servicios adquiridos 
cumplen con los requisitos establecidos 








Disponibilidad de información que 
describa las características del 
producto
Es accesible la información respecto a 







Disponer de instrucciones de trabajo 
de ser necesario
Se cuenta con instrucciones de trabajo 
claras para desempeñar la producción o 





Los equipos de la compañía cuentan 
con las caracteristicas mínimas para el 
desempeño apropiado del trabajo
Manual técnico y Manual 
técnico del sistema
1
d. Disposición de métodos de control
La compañía dispone de equipos de 






Implementación del seguimiento y de 
la medición
Hace la compañía el seguimiento y 
medición para la prestación del servicio 





Implementación de actividades de 
aceptación, entrega y posteriores a la 
entrega
Se cuenta con actividades o procesos 
que identifiquen la aceptación, entrega 







Definir criterios para la revisión y 
aprobación de los procesos
Se han definido criterios para revisar y 
aprobar que los procesos de producción 







Aprobación correspondiente de los 
equipos y calificación del personal
Cuenta la compañía con el registro de 
aprobación de los equipos a usar y 





Usar métodos y procedimientos 
específicos para la producción y 
prestación del servicio
Se han establecido todos los métodos y 
procedimientos adecuados para la 






d. Requisitos de los registros
Cumplen adecuadamente los requisitos 
establecidos en los registros para la 






Revalidación de los procesos de 
producción y del servicio
Se cuenta con un plan o proceso de 
revalidación de los procesos 






Se debe generar la apropiada 
identificación, seguimiento y medición 
a través de toda la realización del 
producto. Y trazabilidad de ser 
necesario.
Cuenta con una adecuada identificación 
y trazabilidad del producto, a través de 







Información de las compras
Verificación de los productos comprados
PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO
Control de la producción y de la prestación del servicio








1. Se tiene claridad en los procesos a seguir para el desarrollo del producto, sin 
embargo, no se ha establecido una planificación adecuada para dicho fin, 
generando los registros y controles necesarios para evitar una no conformidad 
futura. 
2. Durante el proceso de contratación y revisión de las especificaciones técnicas 
del producto con el cliente se identifican cada una las características necesarias 
para cumplir con la entrega respectiva, y así mismo Moffatt S.A.S. valida si se 
encuentra en la capacidad de cumplirle al cliente, sin embargo, no se evidencia 
registro alguno de dichas validaciones durante el proceso. 
3. Al efectuarse un cambio en las condiciones iniciales del producto estas se 
comunican verbalmente, en pocas ocasiones existe un documento que lo 
soporte. Por lo cual no se ejerce el control necesario para evitar un producto no 
conforme. 
4. Durante la ejecución de cada uno de los proyectos, no se cuenta con un 
mecanismo formal de instauración de quejas, reclamos o de evaluación de la 
satisfacción del cliente, ya que el existente es expresado verbal o 
telefónicamente. 
7.5.4
La organización deberá identificar, 
verificar, proteger y salvaguardar los 
bienes propiedad del cliente, 
informando sobre cualquier 
modificación o deterioro del mismo al 
cliente.
Se tienen plenamente identificados los 
bienes propiedad del cliente para 






Debe la organización preservar el 
producto desde su producción hasta su 
entrega, teniendo en cuenta embalaje, 
manipulación entre otros
A través de todo el proceso productivo 
se preserva el producto y/o servicio, 





El equipo de medición debe calibrarse 
y verificarse a intervalos trazables
Los equipos y elementos de medición 







Ajustar o reajustar los equipos según 
sea necesario
Se ajustan o reajustan los equipos de 
ser necesario durante el proceso 






Identificar los equipos para determinar 
su estado de calibración
Se tienen plenamente identificados los 






Proteger contra ajustes que invalidarán 
el resultado de la medición
Existen métodos que eviten cualquier 







Proteger de los daños y deterioso 
durante la manipulación, 
mantenimiento y almacenaje
Se cuenta con un método contra el 








Preservación del producto o servicio






5. En la etapa de diseño y desarrollo del producto existen unos pasos a seguir no 
documentados, esto ocasiona que no se ejecute un plan adecuado para la 
aceptación o rechazo del diseño del producto o proyecto, así mismo como el uso 
de diseños anteriores. 
6. No existen métodos de control o seguimiento durante todo el diseño y desarrollo 
del producto, evitando así la identificación oportuna de falencias y corrección de 
las mismas. 
7. Las compras las realiza directamente el encargado de cada proyecto por lo que 
no se evidencia un procedimiento adecuado para el área de compras, evitando 
así un control apropiado de los materiales adquiridos y la idoneidad para el uso 
de estos elementos. 
8. Moffatt S.A.S. no cuenta con un procedimiento selección, evaluación o medición 
de desempeño de proveedores de bienes o de servicios, que cuenten con las 
características adecuadas para no afectar la integridad del producto. 
9. Las instrucciones respecto a cada proyecto no se encuentran estipuladas en 
algún registro, guía o formato. 
10. No hay herramientas que permitan evaluar el manejo, control y seguimiento del 
producto desde la recepción de materia prima hasta la entrega y servicio al 
cliente, ya que se tienen en cuenta objetivamente y no existen registros, entre 
otros que lo demuestren. 
11. No se tienen en su totalidad identificados cuáles son los equipos de inspección, 
medición o ensayo. Ya que la empresa no ha definido dichos criterios. Sin 
embargo, la maquinaria y equipo de medición existente no cuenta con un plan 
de mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo; que asegure no se está 






Figura 6: Cumplimiento Numeral 7  
 
Cuadro 7: Hallazgos Capitulo 8 (Medición, Análisis y Mejora) 
 






Debe planificar e implementar los 
procesos correspondientes para 
demostrar la conformidad con los 
requisitos del producto
La compañía cuenta con procedimientos 







Realizar el seguimiento para asegurar 
la conformidad del SGC
Se realiza un seguimiento adecuado 
para asegurar la conformidad con el 






Mejorar de manera continua la eficacia 
del SGC








DIAGNÓSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DE MOFFATT LTDA.
Con esta herramienta se logrará determinar el avance de la empresa frente a la norma ISO 9001:2008, para lo cual se deberán hacer las 
preguntas ya designadas y juzgar el nivel en el cual se encuentra este requisito marcando uno (1) en cada casilla donde: C = Cumple totalmente 
con lo que exige la norma en dicho numeral. CP = Cumple parcialmente respecto a la norma en el numeral. NC = No Cumple o no hay evidencia 
alguna del cumplimiento del requisito. Adicional se dispone de la columna NA para lo cual se marcara con una X, si dicho requisito no aplica o se 
excluye dando la explicación de ello en la columna de OBSERVACIÓN.
#
















Se debe realizar el seguimiento de la 
percepción del cliente respecto al 
cumplimiento de los requisitos
Se evaluar la satisfacción del cliente y 
evaluan los resultados para validar el 






Se deben planificar las auditorias 
además de validar la conformidad con 
la normativa
Se ha realizado un plan de auditorias 
internas para evaluar la conformidad de 
los requisitos frente a la norma
Plan de auditorías 1
b.
Se debe implementar y mantener de 
manera eficaz el proceso de auditoría 
interna
Se ha implementado de manera 
correcta un plan de auditorias internas
Plan de auditorías 1
8.2.3
Se deben aplicar métodos para seguir y 
medir los procesos del SGC para 
alcanzar los resultados planificados. 
Se realiza un seguimiento a los 






Se debe medir y generar seguimiento a 
las caracteristicas del producto para 
cumplir los requisitos del mismo
Se realiza una medición que permita 
verificar el cumplimiento de los 
requisistos del producto




Se deben tener registros que indiquen 
lo correspondiente a las personas 
autorizadas para la libreación en 
buenas condiciones del producto
Se tienen registros que indiquen que la 
idoneidad del producto esta acorde 
antes de la liberación y la designación 




Definición de acciones para eliminar la 
no conformidad
Se cuenta con un plan de acción para 
eliminar las no conformidades 
presentadas en el proceso
Caracterización, 
procedimientos, formatos, 




Autorización del uso del producto no 
conforme y aceptación bajo concesión 
con el cliente
Si hay un producto no conforme, existe 
un procedimiento de uso del mismo 







Acciones que impidan su uso o 
aplicación inicialmente prevista
Al haber un producto no conforme se 
ejecutan acciones que impidan el uso 








Tomar las acciones apropiadas al 
producto no conforme cuando ya fue 
entregado o se ha comenzado su uso
Si el producto no conforme ya fue 
entregado se cuenta con un plan de 









Analisis de datos de la satisfacción del 
cliente
Se mide la satisfacción del cliente para 







Conformidad con los requisitos del 
producto
Se cuentan con datos cuantitativos o 
cualitativos para el analisis de la 







Caracteristicas y tendencias de los 
procesos y productos, y oportunidades 
de acciones preventivas
Existen datos que puedan determinar 
las caracteristicas, tendencias de 
producto y acciones preventivas que se 






Se cuenta con información para ejecutar 








Mejorar la eficacia del SGC haciendo 
uso de la politica, objetivos, analisis de 
datos, acciones correctivas y 
preventivas
Se cuenta con un plan de mejora 
continua de todo lo relacionado con el 
SGC
Procedimientos, 
caracterización, manual de 
calidad, entre otros
1
Seguimiento y medición del producto o servicio

















Procedimiento para revisar las no 
conformidades
Se realiza la revisión correspondiente a 
las no conformidades presentadas 
durante el proceso
Registros, procedimientos, 




Determinar la procedencia de las no 
conformidades
Se determina la causa raíz de las no 
conformidades presentadas
Registros, procedimientos, 




Adopción de medidas para que no 
vuelvan a ocurrir no conformidades
Se han adoptado medidas correctivas 
para que las no conformidades no se 
vuelvan a presentar
Registros, procedimientos, 




Determinar e implementar las acciones 
necesarias
Cuenta la empresa con un plan que 
determine las acciones correctivas 
correspondientes a implementar
Registros, procedimientos, 




Registro de los resultados de las 
acciones tomadas
Hay un plan de acciones correctivas y 
un registro de resultados de las 
acciones tomadas
Registros, procedimientos, 




Revisar la eficacia de las acciones 
correctivas tomadas
Existe un plan de revisión respecto a las 
acciones correctivas tomadas
Registros, procedimientos, 





Determinar las no conformidades 
potencias y procedencia
Se cuenta con un plan que determine 
las futuras posibles no conformidades y 
procedencia de las mismas
Registros, procedimientos, 




Evaluar acciones para prevención de 
no conformidades
Existe una evaluación de las acciones 
tomadas para la prevención de las no 
conformidades
Registros, procedimientos, 




Determinar e implementar las acciones 
necesarias
Acorde al plan tomado se ha 
implementado las acciones necesarias 
para las posibles no conformidades
Registros, procedimientos, 




Registro de los resultados de las 
acciones tomadas
Existe registro de los resultados de las 
acciones preventivas realizadas 
Registros, procedimientos, 




Revisión de la eficacia de las acciones 
preventivas tomadas
Se revisa continuamente la eficacia de 
las acciones preventivas tomadas
Registros, procedimientos, 












Figura 7: Cumplimiento Numeral 8 
 
1. Como se mencionaba anteriormente la empresa esta incipiente en el proceso de 
desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad por lo cual no cuenta con un 
procedimiento establecido que demuestre la conformidad y mejoramiento de la 
calidad. 
2. No existen herramientas de medición de la satisfacción del cliente ya que las 
que se manejan son verbales, por lo cual no se tiene un referente para analizar 
y determinar las posibles falencias de la compañía. 
3. Debido a que Moffatt S.A.S. no ha desarrollado el Sistema de Gestión no cuenta 
con la ejecución de auditorías internas o externas, para validar su estado frente 
a la normativa, y mucho menos una metodología para llevarlas a cabo. 
4. No se evidencian registros que validen y certifiquen que se cumplieron todos los 
requisitos en los procesos y del producto, adicional tampoco se cuenta con un 
esquema de medición de los mismos. 
5. Actualmente no se tiene un plan de acción contra los productos no conformes, 
como se exige en la norma, pero tiene definidas e implementadas algunas 
medidas para validar el producto que se entrega al cliente. 
6. La mayoría de requisitos exigidos no tienen un procedimiento a seguir lo cual 
hace difícil la medición y análisis de datos como lo son: evaluación de 






7. La empresa no cuenta con un plan de acciones preventivas, ni correctivas frente 
a las no conformidades que se pudiesen presentar durante el proceso 
productivo, de automatización, mantenimiento e instalación. 
8. No cuenta con una metodología de mejoramiento continuo, que permita 
identificar oportunidades de cambio y potencializar la compañía. 
Conforme a la información obtenida se determinó el porcentaje de cumplimiento 
frente a la NTC ISO 9001:2008, en la empresa MOFFATT S.A.S., representado en 
el siguiente gráfico: 
 
 
Figura 8: Porcentaje de cumplimiento con respecto a requisitos ISO 9001: 2008. 
En conclusión, estos datos muestran que Moffatt S.A.S. tiene un nivel de 
cumplimiento total frente a la normativa de un 12,96%. Cabe notar que en cuanto a 
la disposición de recursos y en la realización del producto (Numerales 6 y 7), no hay 
procedimientos tan básicos lo que indica que la empresa va por un buen camino en 
la realización de la norma. Sin embargo, todo esto hace necesario que se deba 
evaluar cada uno de los procesos y actividades de la compañía, para plantear de 
manera adecuada el Sistema de Gestión de Calidad. Por lo demás, se considera 







Cuadro 8: Diagrama radar, porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la norma. 
 
2.2 OBJETIVO ESPECIFICO 2: 
 
Elaborar la documentación del Sistema de Gestión de Calidad de los procesos a 
certificar bajo los requerimientos de la ISO 9001-2008 que facilite la estandarización 
de los procesos. 
 
2.2.1 Definición de la Misión y Visión de la empresa 
 
Moffatt SAS busca ser reconocido como una excelente empresa de ingeniería, 
integrador tecnológico y automatización industrial, cuenta con personal con mucha 
experiencia en el mejoramiento y optimización de procesos industriales. El grupo 
directivo de la empresa ha identificado sus partes interesadas, fortalezas asociadas 
a su actividad económica y su ventaja competitiva en el mercado. Derivado de estas 
características se establece la misión: 
“Somos una empresa orgullosamente Colombiana, dedicada al desarrollo de 
Ingeniería, diseño, ejecución de proyectos y soluciones de automatización en 
procesos industriales. Contamos con un capital humano altamente 
competitivo, con gran experiencia y capacidad en aplicación tecnológica 
orientados al mejoramiento de la productividad, eficiencia y rentabilidad, que 
permitan satisfacer las necesidades de nuestros clientes”. 







4. Sistema de Gestión de
Calidad
5. Responsabilidad de la
dirección
6. Gestión de recursos7. Realización del producto









Por consiguiente y conociendo las metas estratégicas de la empresa, se define la 
Visión, esta es una intención clara de a donde se quiere llegar en el mediano y largo 
plazo: 
“Para el año 2020 Seremos reconocidos como una empresa líder y mejor 
opción para nuestros clientes por nuestro nivel tecnológico y de servicio y la 
constante búsqueda e implementación de altos estándares de calidad que nos 
permitan transmitir a nuestros clientes nuestra experiencia como valor 
agregado”. 
Fuente: Autor y grupo directivo Moffatt. 
 
Es una muestra del compromiso y la energía con la que se enfrentan los retos en 
esta empresa, se han comprometido a mantenerse vigentes y actualizados en 
innovaciones tecnológicas que beneficien a sus clientes, siendo Moffatt un 
integrador tecnológico puede disponer de diferentes herramientas para lograr 
mejorar el resultado esperado por los clientes en los proyectos, además, se 
compromete a mantenerse en mejoramiento continuo para entregar 
satisfactoriamente sus trabajos. 
  
2.2.2 Política de calidad Moffatt 
 
Como se había dicho anteriormente, Moffatt es una empresa familiar, redunda el 
empirismo, pero sobresale el trabajo constante y disciplinado, no cuenta con una 
planeación estratégica que le defina un norte claro, pero interioriza los conceptos y 
los requisitos de la norma para establecer su correcto andar de la mano del SGC 
como decisión estratégica.  
El grupo directivo liderando las actividades para el desarrollo del SGC sabe que 
satisfacer las necesidades de sus clientes, aplicar mejora continua a los procesos 
en los productos y servicios que entrega, reconociendo que tanto recurso humano 
como financiero son importante para esta tarea y que los buenos resultados 
redundan en beneficios para los interesados define el contenido de su política así: 
 
“Satisfacer a nuestros clientes entregándoles productos y servicios que 
cumplan con las especificaciones de Calidad, realizando todas las acciones 
necesarias para asegurar el mejoramiento continuo, el crecimiento del 
recurso humano y la sostenibilidad de la empresa, así como garantizar el 
beneficio de las partes interesadas” 







2.2.3 Objetivos del Sistema de Gestión de Calidad 
 
En la siguiente tabla (Tabla 4: Matriz de relación de Política – Objetivos) se puede 
evidenciar como se derivan los objetivos de las directrices de la Política de Calidad, 
en ella el grupo directivo definió como se quiere medir frente al cumplimiento de las 
exigencias de sus clientes y la norma. 
 
Tabla 4: Matriz de relación de Política – Objetivos 
 
Política de calidad 
Moffatt S.A.S 
Directiva de la política Objetivo del sistema 
Satisfacer a nuestros 
clientes entregándoles 
productos y servicios que 
cumplan con las 
especificaciones de 
Calidad, realizando todas 
las acciones necesarias 
para asegurar el 
mejoramiento continuo, el 
crecimiento del recurso 
humano y la sostenibilidad 
de la empresa así como 
garantizar el beneficio de 
las partes interesadas. 
Satisfacer a nuestros 
clientes entregándoles 
productos y servicios que 




1. Mantener un nivel de 
satisfacción calificado 
como excelente.  
Garantizar el crecimiento 
del recurso humano  
2. Mantener un talento 
humano capacitado y 
orientado al cumplimiento 
de los requisitos de 
calidad de nuestros 
clientes. 
Mantener sostenibilidad 
de la empresa 
3. Mantener una óptima 
utilización de recursos 
cumplir con las 
especificaciones de 
Calidad 
4. Mantener proveedores 
y contratistas confiables 
que nos suministren 
servicios, materiales e 
insumos que garanticen 
una excelente calidad de 
nuestros productos y 
servicios 









2.2.4 Elaboración del mapa de procesos y matriz de objetivos 
 
En base al cuadro anterior y conociendo el organigrama (figura 9) definimos los 
procesos y los objetivos los alineamos a cada uno de ellos para darle un 
responsable y definir de qué manera se dará cumplimiento a los objetivos 
 
Figura 9: organigrama Moffatt SAS 
 






































En reunión con el grupo directivo de Moffatt, se establecieron los procesos de la 
empresa como se detalla en el cuadro 8 y como resultado de esta definición se 
elaboró el diagrama del mapa de procesos que detallamos en la figura 10, en donde 
se resalta gráficamente la ingeniería que realiza Moffatt y los procesos definidos. 
 
Cuadro 9: Definición de los procesos de Moffatt. 
PROCESOS ESTRATÉGICOS 
PROCESO INTENCIÓN ACTIVIDADES EN EL SGC 
DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATÉGICO 
Motivar y cuidar el 
cumplimiento de los 
objetivos de calidad. 
Realizar la revisión por la dirección, gestionar 
la adecuada asignación de recursos  
demostrando compromiso de la dirección 
CALIDAD 
Garantizar el cumplimiento 
de los objetivos de calidad 
cumpliendo con las 
actividades designadas por 
el SGC. 
Generar y presentar informes para la revisión 
por la dirección, coordinar y realizar las 
actividades relacionadas con el SGC, hacer 
seguimiento y control al SGC y el 
cumplimiento de los procedimientos y 
requisitos de la norma. 
PROCESOS MISIONALES 
PROCESO INTENCIÓN ACTIVIDADES EN EL SGC 
COMERCIAL 
Cumplir con las metas de 
ventas en el periodo. 
Atención a clientes, elaboración de 
cotizaciones, tomar información de entrada 
para ingeniería básica y conceptual, 
levantamiento de necesidades de cliente , 
cierre de negocios y gestión de cartera. 
GESTIÓN DE 
PROYECTOS 
Programar, ejecutar y hacer 
seguimiento a las 
actividades y recursos 
asignados para cada 
proyecto. 
Realizar las asignaciones de diseño, cálculos e 







Coordinar la tareas 
relacionadas con la 
ejecución técnica, diseño, 
desarrollo de ingeniería y 
tecnología de los proyectos 
en las instalaciones del 
cliente, Ejecución de las 
tareas de servicio post-
venta y mantenimientos en 
sitio de cliente. 
Elaboración de los manuales y/o 
documentación relevante de los 
proyectos asignados, Realizar las 
pruebas en campo para probar que el 
equipo cumpla con las condiciones de 
diseño y buen funcionamiento, Supervisar 
y dirigir las tareas de fabricación y 
mantenimiento ejecutados en campo y/o 
en planta. Selección y aprobación técnica 
de equipos eléctricos y electrónicos para 
los proyectos y mantenimientos, 
Gestionar la automatización y el 
mantenimiento de máquinas y procesos 
industriales y  Responsable del 
diligenciamiento de encuestas de 
satisfacción del cliente y su medición. 
PROCESOS SOPORTE 
PROCESO INTENCIÓN ACTIVIDADES EN EL SGC 
COMPRAS 
Garantizar el cumplimiento 
del objetivo de calidad. 
Solicitar cotizaciones a proveedores, 
selección de la compra y responsable de 
la aprobación del solicitante, Elaborar 
conjuntamente con el (los) solicitantes la 
selección, evaluación y reevaluación de 
proveedores, y administrar la base de 
datos de  proveedores seleccionados y 
autorizados, Creación y  codificación de 
los centro de costos, Generación de 
órdenes de compra y seguimientos para 
trabajos externos de fabricación y 
servicio. 
TALENTO HUMANO 
Administración del recurso 
humano. 
Gerenciar talento humano contribuyendo 
a la existencia de mejores niveles de 
clima laboral, como factores acordes al 




Diseñar las políticas y 
procedimientos a seguir en 
materia presupuestal, flujos 
de efectivo, análisis 
financiero y control del 
gasto administrativo 
garantizando el suministro 
oportuno de los recursos 
necesariamente requeridos 
en la implementación de los 
proyectos. 
Diseñar y aplicar normas y 
procedimientos para la administración de 
los recursos financieros, coordinando los 
procesos Contables. Evaluar y presentar 
informe a la Gerencia General, sobre la 
posición financiera de MOFFATT. 
Mantener relaciones permanentes con 
proveedores y entidades financieras. 
Brindar asesoría a la Gerencia General 
en relación con la administración de los 
recursos financieros, físicos y Talento 
humano 





El autor, la directora administrativa y cada líder de proceso definieron la 
caracterización de los procesos como elemento de entrada del sistema con la 
estructura presentada en la tabla 4. 
 
Figura 10: Mapa de procesos Moffatt. 
 





2.2.5 Caracterización de los procesos del SGC. 
 
Tabla 5: Estructura caracterización de los procesos. 
 
Fuente: Ingeniero Fernando González Becerra. Universidad Libre, notas de clase. 
 
Las caracterizaciones de los procesos se adjuntan como anexos: 
 
ANEXO 1: FDG001 A: CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO TALENTO 
HUMANO V.1 
ANEXO 2: FDG001 B: CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO GESTIÓN DE 
CALIDAD V.1 
ANEXO 4: FDG001 C: CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO GESTIÓN 
COMERCIAL V.1 
ANEXO 5: FDG001 D: CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO GESTIÓN DE 
PROYECTOS V.1 





ANEXO7: FDG001 F: CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO SERVICIO TÉCNICO 
V.1 
ANEXO 8: FDG001 G: CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO ADMINSITRATIVO 
Y FINANCIERO V.1 
ANEXO 9: FDG001 H: DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO V.1 
 
Identificación y documentación de los requisitos legales aplicables a la 
empresa. 
 
En la siguiente tabla (Tabla 5) se enumeran los requisitos legales aplicables Moffatt 
y que están relacionados con el SGC según la identificación realizada con la 
directora administrativa de Moffaff. 
 
Tabla 6: Cumplimiento legal en Moffatt SAS. 
 
 
Fuente: Directora administrativa Moffatt SAS. 
 
2.2.6 Desarrollo de los procedimientos obligatorios exigidos por la norma ISO 9001:2008 
 
Con base en los requisitos definidos por la norma ISO 9001:2008, se definieron los 
siguientes procedimientos que se enumeran como anexos: 
 
ANEXO 10: PDA001 - CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 
ANEXO 11: PSC002 - CONTROL DE PRODUCTO Y/O SERVICIO NO 
CONFORME 
ANEXO 12: PSC003 - ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
2.2.7 Determinación de los registros obligatorios que exige la norma en su 
desarrollo.  
NORMATIVIDAD REQUISITO LEGAL
Constitución política de 
Colombia
 Titulo XII Capítulo I, 
Articulo 333. 
Código de comercio. 
ARTÍCULO 25
Empresa . Concepto
Ley 590 de 2000 Fomento a la cultura 
empresarial y la creación de 
empresas.
Ley 1014 de 2006 de  
Artículo 1º. 
Fomento a la cultura del 
emprendimiento.






En el numeral 4.2.4 Control de registros la empresa define los registros para 
preservar la evidencia, se presentan en la tabla 6 
 
ANEXO 13: FSC015 – CONTROL DE REGISTROS. 
 





Registro exigido Registro de Moffatt 
5.6.1 Revisión por la dirección Acta de reunión: FDG005, Plantilla de presentación 
revisión por la dirección. 
6.2.2.e Educación, formación, 
habilidades y experiencia. 
Carpetas hojas de vida, Asistencia a capacitación 
FTH001, evaluación de  la capacitación FTH003, 
FTH006 - EVALUACION DE DESEMPEÑO NIVEL 
OPERATIVO, FTH007 - EVALUACION DE 
DESEMPEÑO NIVEL PROFESIONAL Y TECNICO, 
FTH008 - EVALUACION DE DESEMPEÑO NIVEL 
COORDINADOR, FTH009 - RESULTADOS 
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO, FTH011 - 
FTH013 - FTH015 - Test_de_habilidades_op, 
FTH012 - FTH014 - FTH016 - 
Test_de_habilidades_nivel_coordinador, FTH018 - 
FTH019 - FTH020 
Test_de_habilidades_profesional-tecnico, FTH022 - 
cronograma_de_capacitaciones. 
7.1.d Evidencia de que los procesos 
de realización del producto 
resultante cumple con los 
requisitos. 
FCM001 - REQUISICION DE MATERIALES - 
COTIZACION, , FDT001 - ACTA DE ENTREGA, 
FDT002 - REPORTE DE SERVICIO TECNICO, 
FDT003 - ORDEN DE TRABAJO, FDT004 - VT Y 
LEV INFORMACION PARA MANTENIMIENTO, 
FDT005 - INFORMACION BASICA PARA EL 
DISEÑO DE SOLUCIONES DE TRANSPORTE 
NEUMATICO. 
7.2.2 Resultados de la revisión de los 
requisitos relacionados con el 
producto y las acciones 
originadas de la misma. 
FCM005 - ENTRADA E INSPECCIÓN DE 
COMPRAS, FDI006 - INSPECCION SERVICIO 
CONTRATADO. 
7.3.2 Elementos de entrada para el 
diseño y desarrollo. 
FDT005 - INFORMACION BASICA PARA EL 
DISEÑO DE SOLUCIONES DE TRANSPORTE 
NEUMATICO. 
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo FDI001 - FICHA MAESTRA DE DISEÑO. 
7.3.5 Verificación del diseño y 
desarrollo. 
 FDI006 - INSPECCION SERVICIO CONTRATADO, 
FDT003 - ORDEN DE TRABAJO, FDI001 - FICHA 
MAESTRA DE DISEÑO. 
7.3.6 Validación del diseño y 
desarrollo 
FDI001 - FICHA MAESTRA DE DISEÑO. 
7.3.7 Control de los cambios de 
diseño y desarrollo 





7.4.1 Resultados de las evaluaciones 
a los proveedores y de 
cualquier acción necesaria 
derivada de estas evaluaciones. 
FDA003 - EVALUACION DE PROVEEDORES Y 
CONTRATISTAS, FCM006 - SEGUIMIENTO 
EVALUACION PROVEEDORES. 
7.5.2.d Resultados de la validación de 
las procesos. 
FSC009 - oportunidad_de_mejoramiento, FSC016 - 
CONTROL DE OPORTUNIDADES DE MEJORA, 
FSC008 - PLAN DE CALIDAD. 
7.5.4 Registro de cualquier bien 
propiedad del cliente, que se 
pierda, se deteriore o se 
considere inadecuado para su 
uso. 
Contratos, FSC008 - PLAN DE CALIDAD, FDA015 - 
RECEPCION DE CORRESPONDENCIA Y 
PROPIEDAD DEL CLIENTE,  
8.2.2 Registro de auditoria y sus 
resultados. 
FSC012 - PLAN DE AUDITORIA ISO 9001, FSC011 
- LISTA DE VERIFICACION ISO 9001, FSC010 - 
INFORME DE AUDITORIA INTERNA. 
8.2.4 Evidencia de la conformidad del 
producto con los criterios de 
aceptación e indicación de la 
persona responsable de la 
liberación del producto. 
FDT001 - ACTA DE ENTREGA, FDT002 - 
REPORTE DE SERVICIO TECNICO,  Facturas. 
8.3 Naturaleza de las no 
conformidades del producto y 
de cualquier acción 
subsecuente tomada, 
incluyendo las concesiones 
obtenidas. Se definen en el 
procedimiento de producto no 
conforme: FSC002 
Informe Revisión por la dirección, FSC009 - 
oportunidad_de_mejoramiento. 
8.5.2 Resultados de acciones 
Correctivas 
FSC016 - CONTROL DE OPORTUNIDADES DE 
MEJORA 
8.5.3 Resultados de acciones 
preventivas 




2.2.8 Determinación de los registros asociados al Sistema de Gestión de Calidad en 
Moffatt. 
 
El autor recomienda los registros listados en la tabla 7, basados en las 
caracterizaciones de cada proceso y las reuniones con cada líder de proceso, por 
ser estos solo una recomendación la empresa debe evaluar la implementación de 












PROCESO CODIFICACIÓN NOMBRE DEL REGISTRO
FDG002 PARTICIPACIÓN
FDG005 CONTROL DE MANTENIMIENTO Y REPARACIONES
FSC003 SATISFACION DEL CLIENTE SERVICIO TECNICO
FSC002 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
FSC001 MATRIZ DE OBJETIVOS Y MEDICION DE INDICADORES
FSC006 ANALISIS DE CAUSAS
FSC004 PROGRAMA DE AUDITORIA
FSC008 PLANES DE CALIDAD
FSC009 OPORTUNIDAD DE MEJORAMIENTO
FSC010 INFORME DE AUDITORIA INTERNA
FSC011 LISTA DE VERIFICACION ISO 9001
FSC012  PLAN DE AUDITORIA ISO 9001
FDA013 EQUIPOS DE MEDICION
FDA014 HOJA DE VIDA EQUIPOS DE MEDICION
FDA016 VERIFICACION DE EQUIPOS DE MEDICION
FSC017 MEDICION DE LA SATISFACCION AL CLIENTE CIERRE DE 
PROYECTOS
FSC018 MEDICION DE LA SATISFACCION AL CLIENTE SERVICIO 
TECNICO
FSC019 FICHA DE INDICADOR - EVALUACION DE DESEMPEÑO
FSC020 FICHA DE INDICADOR CAPACITACIONES
FSC021 FICHA DE INDICADOR ACCIONES DE MEJORA
FSC022 FICHA DE INDICADOR COMPRAS
FSC023 FICHA DE INDICADOR GENERAL CUMPLIMIENTO
FGC001 SEGUIMIENTO COMERCIAL A CLIENTES
FGC002 SEGUIMIENTO GESTION COMERCIAL
FDI007 PRUEBA DE EQUIPOS Y MATERIALES
FDI008 LISTADO DE MATERIALES Y EQUIPOS POR PROYECTO
SERVICIO TÉCNICO FDT006 LISTADO DE SEÑALES
FCM003 SOLICITUD DE PAPELERIA
FCM004 REGISTRO UNICO DE PROVEEDORES
FDA001 LISTA DE DISTRIBUCION
FDA004 ENTREGA DE ACTIVOS
FDA006 SALIDA DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS
FDA007 IDENTIFICACION DE ACTIVOS FIJOS
FDA008 PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO 
INFRAESTRUCTURA
FDA011 DEVOLUCION DE ACTIVOS
FDA012 SALIDA DE ALMACEN
FTH002 SOLICITUD DE PERSONAL
FTH004 RELACIÓN DE HORAS DE TRABAJO Y HORAS EXTRA
FTH010 CONTROL PERMISO DE SALIDA DEL PERSONAL















2.3 OBJETIVO ESPECIFICO 3 
Desarrollar Control Estadístico de la Calidad para lograr el mejoramiento continuo 
mediante la utilización de herramientas estadísticas. 
Por medio del formato FSC001 – MATRIZ DE OBJETIVOS Y MEDICION DE 
INDICADORES que define los indicadores para cada proceso y con el uso de los 
formatos Ficha de indicador para cada uno de los indicadores se define que 
herramienta estadística se utilizara para cada ejercicio. Se recomienda usar las 
siguientes herramientas: 
GRAFICO DE TENDENCIA11: es un trazo de una característica de interés sobre un 
periodo, para observar su comportamiento en el tiempo. 
HISTOGRAMA12: describe la distribución de los valores de una característica de 
interés. Se utilizará para presentar la información relacionada con el cumplimiento 
en los indicadores de gestión en los formatos FSC019 – FSC020 – FSC021 – 
FSC022 – FSC023 FICHA DE INDICADOR 
 
HOJAS DE VERIFICACIÓN13: es una herramienta que permite visualizar los datos 
de forma ágil y precisa. Debe diseñarse de forma tal que permita asentar la 
información sin muchas complicaciones, debe contener además el periodo al que 
corresponden los datos y explicar cuál evento se está midiendo. Se utilizará para 
hacer el levantamiento de información relacionada con la dosificación y el pesaje en 
el proceso de puesta a punto de los proyectos que incluyan este servicio. 
 
LLUVIA DE IDEAS14: esta herramienta se utiliza para recolectar la información 
sobre las posibles causas de un problema. Se utilizará esta herramienta en el 
formato FSC009 - OPORTUNIDAD_DE_MEJORAMIENTO en el que se registran 
las posibles causas de ocurrencia de eventos e incidentes que requieran ser 
tratados como oportunidad de mejoramiento. 
                                                 
11 INFORME TECNICO ISO/TR 10017:2003, Orientación sobre las técnicas estadísticas para la norma ISO 9001:2008. 
Numeral 4.2, pag 8. 
12 INFORME TECNICO ISO/TR 10017:2003, Orientación sobre las técnicas estadísticas para la norma ISO 9001:2008. 
Numeral 4.2, pag 8. 
13 AGUDELO TOBÓN, Luis y ESCOBAR BOLÍVAR, Jorge. Gestión por procesos. Bogota D.C.: ICONTEC, 2007. Pág. 87 





DIAGRAMA CAUSA EFECTO15: sirve para ilustrar con claridad las diferentes 
causas que afectan un proceso; es conocido también como diagrama de espina de 
pescado. Permite clasificar e identificar causas por diferentes categorías, la más 
usada es la conocida como 6M (Materiales, Mano de obra, Maquinas, Medio 
Ambiente, Medios logísticos y Métodos) También se puede clasificar dependiendo 
los pasos del proceso (Actividades). Esta herramienta se utilizará en el formato 
FSC006-ANALISIS DE CAUSAS el cual será anexo al formato FSC009 - 
OPORTUNIDAD_DE_MEJORAMIENTO cuando se presenten reclamos, fallas o 
reporte de no conformidad con el fin de establecer la(s) causa(s) raíz del evento. 
 
DIAGRAMA DE PARETO16: grafico de barras que ayuda a identificar prioridades y 
causas, ya que se ordenan por orden de importancia a los diferentes problemas que 
se presentan en un proceso. La viabilidad y utilidad general del diagrama está 
respaldada por el llamado “principio de Pareto” conocido como “Ley 80-20” o “Pocos 
vitales, muchos triviales”, en el cual se reconoce que pocos elementos (20%) 
generan la mayor parte del efecto (80%) y el resto de los elementos propician muy 
poco efecto total. El nombre del principio se determinó en honor al economista 
italiano Wilfredo Pareto (1843-1923). Esta herramienta será utilizada por Moffatt 
para recoger información e identificar fallas en principales en sus contratos de 
mantenimiento. 
Ejemplo de esta aplicación puede ser como se detalla a continuación con el ejercicio 
de levantamiento de información para detectar fallas comunes en el proceso de 
producción de un cliente de la empresa como se podrá notar en la tabla 9 se han 
identificado 11 eventos que disminuyen el ritmo de la producción ocasionando baja 
productividad en una línea de proceso. En este ejercicio se detallan las veces en 
que se presenta el evento y en el grafico 4 se grafica el diagrama pereto obteniendo 
como resultado que 3 eventos acumulan el 80% de las repeticiones, lo que para 
Moffatt significa (en un contrato de mantenimiento) atención inmediata, en este 
ejercicio, por ejemplo, se puede ver que los dosificadores deben ser intervenidos 
mecánicamente, así como los tramos flexibles y curvas de tubería de transporte. El 
Diagrama de Pareto en este caso ayuda a priorizar las acciones correctivas 
enfocadas en garantizar la disponibilidad de todos los equipos de la línea de proceso 
con el fin de mantener la productividad del cliente. 
 
 
                                                 
15 AGUDELO TOBÓN, Luis y ESCOBAR BOLÍVAR, Jorge. Gestión por procesos. Bogota D.C.: ICONTEC, 2007. Pág. 89 






Tabla 9: Fallas en dosificación de materias primas 
 
Fuente: autor  
 







Fuga en manguera grafada (rota o suelta) 6
Tornillo trabado N.7 3
Dosificación lenta N.7 3
Dosificacion lenta N.2 3
Tornillo trabado N.8 4
Tornillo trabado N14 4
Dosificación lenta N.14 4
Dosificación lenta N.6 4
Tornillo trabado N.6 5
Taponamiento transporte 6





Para este mismo ejercicio, podemos usar el Diagrama de Pareto para planear 
actividades de mantenimiento de acuerdo al tiempo que toma realizar cada 
actividad. En la tabla 10 vemos los mismos eventos y el tiempo que debe tardar 
cada proceso en recuperarse para con el resultado del diagrama del grafico 4 se 
pueda priorizar con mayor exactitud dados los resultados obtenidos. 
 
Tabla 10: Tiempo por reparación. 
Criterios Tiempo 
Fuga en manguera grafada (rota o suelta) 4:10 
Polución por fugas (curvas o mangueras) 2:10 
Tornillo trabado N.8 1:35 
Tornillo trabado N.14 1:10 
Tornillo trabado N.7 1:24 
Tornillo trabado N.8 0:59 
Dosificación lenta N.14 0:36 
Dosificación lenta 25/40 0:41 
Dosificación lenta N.7 0:50 
Dosificacion lenta N.6 1:54 
Taponamiento transporte  4:59 
 









CARTAS DE CONTROL17: las cartas de control se especializan en estudiar la 
variabilidad a través del tiempo, lo cual es clave para mejorar los procesos, mediante 
tres actividades básicas: 
a) Estabilizar los procesos (lograr control estadístico) en la medida en que se 
detectan, identifican y eliminan las causas especiales de variación. 
b) Mejorar el proceso al reducir la variación debida a causas comunes. 
c) Monitorear el proceso para asegurar que las mejoras se conserven y para 
detectar oportunidades adicionales de mejora. Esta herramienta se utilizará para 
validar si los procesos de dosificación y pesaje se encuentran bajo control en los 
proyectos o contratos que presentan esta actividad. 
 
Para Moffatt es muy importante que el cliente obtenga los resultados esperados 
dentro de los límites de control que tiene en sus formulaciones, la precisión que 
deben tener los sistemas de pesaje está determinada por los fabricantes de las 
celdas de carga entre |1%| y |2%| los que se logra con un adecuado seguimiento, 
control y verificación de los sistemas de pesaje antes, durante y después de la 
puesta a punto y entrega al cliente para posteriormente certificarlos con un tercero. 
 
Las cartas de control por variables permiten rastrear si estos sistemas se 
encuentran dentro de los parámetros aceptados, identificar y actuar oportunamente 
para evitar no conformes para el cliente.  
 
Gráficos de control de medias y rangos (X-R) 
 
Variabilidad: se refiere a la diversidad de resultados  de una variable o de un 
proceso.18 
Causas de viabilidad: se distinguen 2 tipos de causas de variación a saber cómo 
son las causas internas, comunes o no asignables que son de carácter aleatorio, 
fácilmente predecibles cuyos efectos con difícil de reducirlos sin cambiar el proceso 
y las externas, especiales o asignables cuyos efectos desaparecen al ser eliminadas 
                                                 
17 GUTIRREZ PULIDO, Humberto y DE LA VARA SALAZAR, Roman. Control estadístico de la Calidad y Seis Sigma,2013. 
Pag. 174 






y que producen una variabilidad irregular e imprevisible, no se sabe en qué 
momento aparecerá19 
 




para elaborar el grafico de control X-R se tienen en cuenta 20 muestras en cinco 
escenarios de observación. El valor de las medias (X barra) está determinado por 
el promedio de los cinco escenarios de observación y la media de medias (X doble 
barra) está determinado por el promedio de dichas muestras. Para los límites de 
control del gráfico X se usan las siguientes formulas. 
 
Fuente: https://optyestadistica.wordpress.com/2009/04/11/ejemplo-grafico-de-control-xbarra-r-de-medias-y-rangos/ 
                                                 
19 www.fundibeq.org/graficos_de_control_por_variables 
Subgrupo X1 X2 X3 X4 X5 Xbarra LCI LC LCS Rango LCI LC LCS
1 2337 2355 2339 2335 2337 2340,6 2333,2301 2344,02 2354,8099 20 0 18,7 39,5318
2 2337 2354 2333 2336 2342 2340,4 2333,2301 2344,02 2354,8099 21 0 18,7 39,5318
3 2352 2342 2332 2333 2340 2339,8 2333,2301 2344,02 2354,8099 20 0 18,7 39,5318
4 2352 2340 2337 2350 2332 2342,2 2333,2301 2344,02 2354,8099 20 0 18,7 39,5318
5 2352 2356 2340 2340 2341 2345,8 2333,2301 2344,02 2354,8099 16 0 18,7 39,5318
6 2340 2338 2335 2335 2340 2337,6 2333,2301 2344,02 2354,8099 5 0 18,7 39,5318
7 2337 2345 2339 2356 2346 2344,6 2333,2301 2344,02 2354,8099 19 0 18,7 39,5318
8 2342 2356 2345 2342 2344 2345,8 2333,2301 2344,02 2354,8099 14 0 18,7 39,5318
9 2340 2358 2337 2337 2354 2345,2 2333,2301 2344,02 2354,8099 21 0 18,7 39,5318
10 2332 2337 2334 2340 2357 2340 2333,2301 2344,02 2354,8099 25 0 18,7 39,5318
11 2341 2359 2359 2352 2360 2354,2 2333,2301 2344,02 2354,8099 19 0 18,7 39,5318
12 2340 2362 2349 2356 2335 2348,4 2333,2301 2344,02 2354,8099 27 0 18,7 39,5318
13 2338 2345 2345 2342 2333 2340,6 2333,2301 2344,02 2354,8099 12 0 18,7 39,5318
14 2335 2360 2339 2347 2345 2345,2 2333,2301 2344,02 2354,8099 25 0 18,7 39,5318
15 2335 2348 2340 2349 2349 2344,2 2333,2301 2344,02 2354,8099 14 0 18,7 39,5318
16 2340 2335 2340 2351 2358 2344,8 2333,2301 2344,02 2354,8099 23 0 18,7 39,5318
17 2332 2346 2345 2340 2349 2342,4 2333,2301 2344,02 2354,8099 17 0 18,7 39,5318
18 2348 2340 2335 2353 2347 2344,6 2333,2301 2344,02 2354,8099 18 0 18,7 39,5318
19 2343 2349 2348 2352 2357 2349,8 2333,2301 2344,02 2354,8099 14 0 18,7 39,5318
20 2336 2342 2341 2342 2360 2344,2 2333,2301 2344,02 2354,8099 24 0 18,7 39,5318





Para el grafico R se requiere conocer el valor de la media de los rangos (R barra) el 
cual es el resultado del valor máximo menos el valor mínimo de cada muestra y los 





Los valores de las constantes A2, D3 y D4 se hallas en una tabla de constantes para 
gráficos de control. 
 















Como resultado podemos notar que en la gráfica de medias el proceso se encuentra 
bajo control, sin embargo, se requiere revisar los valores 10 y 11 que muestran una 
variación pronunciada, se requiere hallar las causas y establecer las acciones que 
correspondan para ajustar mejor el proceso. 
En la gráfica de rangos la muestra 6 requiere atención para identificar las causas y 






INDICE DE CAPACIDAD DE PROCESO20: Para considerar que un producto sea de 
calidad, las mediciones de sus características deben ser iguales a su valor ideal, sin 
embargo al conocer que la variabilidad es una característica ínsita de todo proceso 
estas mediciones deben al menos estar dentro de cierta especificación inferior y/o 
superior. La medida de la capacidad potencial del proceso para cumplir con tales 
















 = 0,447367 
 
Según la Interpretación de los resultados en la tabla 13 el proceso no es adecuado 
para el trabajo, pero ya lo habíamos estimado en el ejercicio anterior cuando 
hablamos del porcentaje de desviación de las celdas de carga entre el |1%| y |2%|, 
en este caso se sugiere hacer los correctivos para ajustar el proceso de pesaje con 
verificación y ajustes mecánicos si se requiere para llegar al estándar. 
 
 















Indice Cpk: El índice Cp estima la capacidad potencial del proceso para cumplir con 
tolerancias, sin embargo comúnmente se reconoce que una de sus desventajas es 
que no toma en cuenta el centrado del proceso. Para dar solución a esto el Cp se 
puede modificar para evaluar también donde se localiza la media del proceso 
respecto a las especificaciones. Al índice de Cp modificado se le conoce 





𝐶𝑝𝑘 =  
2344.02 − 2333.2301
3(8,039553)
=   0,447367
 
 







𝐶𝑝𝑘 =  
2354,8099 − 2344,02
3(8,039553)
= 0,447367  
 
Como resultado de los índices Cp y Cpk se puede demostrar que el sistema de 
pesaje aún requiere ajustes dentro del proceso de puesta a punto.  
 
ANEXOS PARA EL DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE MOFFATT. 
 
ANEXO 14: FSC001 – MATRIZ DE OBJETIVOS Y MEDICION DE INDICADORES 
ANEXO 15: FSC017 - MEDICIÓN DE LA SATISFACCION AL CLIENTE CIERRE 
DE PROYECTOS. 
ANEXO 16: FSC018 - MEDICIÓN DE LA SATISFACCION AL CLIENTE SERVICIO 
TECNICO. 
ANEXO 17: FSC019 - FICHA DE INDICADOR - EVALUACION DE DESEMPEÑO. 
ANEXO 18: FSC020 - FICHA DE INDICADOR CAPACITACIONES. 
ANEXO 19: FSC021 - FICHA DE INDICADOR ACCIONES DE MEJORA. 
ANEXO 20: FSC022 - FICHA DE INDICADOR COMPRAS. 
ANEXO 21: FSC023 - FICHA DE INDICADOR GENERAL CUMPLIMIENTO. 
ANEXO 22: FSC006 - ANALISIS DE CAUSAS. 
 
2.4 OBJETIVO ESPECIFICO 4 
Evaluación financiera del desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad en Moffatt. 
2.4.1 Costos de implementación del proyecto: se presenta en la tabla 8. 
Tabla 14: planteamiento de presupuesto para desarrollo del SGC para Moffatt SAS. 
PRESUPUESTO ESTIMADO  







Resma de Papel UNIDAD 2 $ 9.500 $ 19.000 MOFFATT SAS 
Norma ISO 9001:208 UNIDAD 1 $ 45.000 $ 45.000 
RECURSOS 
PROPIOS 
Calculadora UNIDAD 2 $ 25.000 $ 50.000 MOFFATT SAS 
Impresiones UNIDAD 200 $ 100 $ 20.000 MOFFATT SAS 
Esferos UNIDAD 6 $ 1.500 $ 9.000 MOFFATT SAS 





viáticos PASAJE 100 $ 1.800 $ 180.000 
RECURSOS 
PROPIOS 
Computación UNIDAD 1 $ 1.200.000 $ 1.200.000 MOFFATT SAS 
CD´s UNIDAD 2 $ 3.000 $ 6.000 MOFFATT SAS 
Director de proyecto HORAS 40 $ 100.000 $ 4.000.000 
UNIVERSIDAD 
LIBRE 









MES 6 $ 220.000 $ 1.320.000 MOFFATT SAS 
TOTAL $ 1.606.900 $ 6.855.000   
Para establecer el costo del representante para el SGC la Directora Administrativa 
y Financiera, se tuvo en cuenta que sus ingresos totales agregándole lo 
correspondiente a prestaciones es de $ 2´200.000 mensual, de lo cual se estimó el 
10% de su jornada laboral a funciones de Calidad lo que corresponde a $ 220.000 
mensuales y se establece que la inversión inicial es de $ 2.855.000 descontando el 
tiempo del Director y el Autor del proyecto.  
2.4.2 Flujo de caja del proyecto 
Información de entrada: costos por no calidad en Moffatt, lo que está generando no 
conformidades en los procesos, lo relacionamos en la tabla 9 en esta se describe el 
costo que se asume por cada persona que interviene en la atención de devoluciones 
por clientes, por falta de planeación, dificultades en la ejecución, tiempos 
improductivos y demás que se describen a continuación: 






Fuente: Autor y Directora administrativa y financiera. 
Las memorias de cálculo de los costos de No calidad en Moffatt se encuentran en 
la tabla 10. 
 









Costos por fallas Internas 1.288.958,35$             
Fallas por causa de equipos -$                     -$                     -$                       -$                     -$                     -$                                
Productos caducados o deteriorados -$                     -$                     -$                       -$                     -$                     -$                                
Tiempos improductivos -$                     -$                     79.591,67$           8.689,58$           25.858,33$        114.139,58$                 
Procesos repetidos -$                     79.591,67$           8.689,58$           -$                     88.281,25$                   
Fallas Administrativas / pedidos urgentes 88.837,50$        -$                     -$                       -$                     -$                     88.837,50$                   
Insuficiencia de  de personal -$                     -$                     -$                       -$                     -$                     -$                                
Fallas por causa de equipos -$                     -$                     -$                       -$                     -$                     -$                                
Aplicaciones contables incorrectas -$                     46.785,42$        -$                       -$                     -$                     46.785,42$                   
Instalaciones innecesarias -$                     -$                     -$                       -$                     -$                     -$                                
Equipos obsoletos o innecesarios -$                     -$                     -$                       -$                     -$                     -$                                
Cartera vencida (costo financiero) -$                     -$                     -$                       -$                     -$                     -$                                
Ajustes necesarios por reclamaciones 60.543,75$        -$                     243.016,67$        -$                     -$                     303.560,42$                 
Devoluciones de clientes -$                     -$                     231.891,67$        -$                     187.391,67$      419.283,33$                 
Reportes incorrectos 88.837,50$        -$                     75.352,08$           8.689,58$           -$                     172.879,17$                 
Costos por cambios en los procesos -$                     -$                     37.812,50$           -$                     -$                     37.812,50$                   
Devoluciones a proveedores -$                     -$                     -$                       17.379,17$        -$                     17.379,17$                   
Costos por Fallas Externas -$                                
Cambios en los diseños -$                     -$                     -$                       -$                     -$                     -$                                
Total costos 238.218,76$      46.785,42$        747.256,25$        43.447,92$        213.250,00$      1.288.958,35$             






Fuente: Autor y Directora Administrativa y Financiera 
Con base en los resultados de la tabla 9, la empresa se propone una reducción 
anual de 10% en costos de no calidad al implementar el Sistema de Gestión de 
Calidad como se puede ver en la tabla 11. 
 
concepto tiempo asignado base de calculo costo asignado costo mensual notas
Tiempos Improductivos 2 horas/mes 12.929,17$        25.858,33$           
Devoluciones de clientes 2 horas/mes 93.695,83$        187.391,67$        
Costos por cambios en los procesos horas/mes -$                       
Totales 4 horas/mes 111.697,92$      213.250,00$        









Salario mensual 700.000,00$          2.500.000,00$  800.000,00$      1.500.000,00$     2.500.000,00$  1.700.000,00$  
Prestaciones mensuales (salud 12,5%, pension 
16%, arl 1,044 %, caja 4 %) incluye pago de 
empleado y empleado: 33,50%
234.500,00$          837.500,00$      268.000,00$      502.500,00$        837.500,00$      569.500,00$      
subsidio de transporte/viaticos mensuales 83.000,00$            1.200.000,00$  83.000,00$        83.000,00$           1.200.000,00$  83.001,00$        
Total mensual 1.017.500,00$      4.537.500,00$  1.151.000,00$  2.085.500,00$     4.537.500,00$  2.352.501,00$  
Valor hora/dia 4.239,58$               18.906,25$        4.795,83$           8.689,58$             18.906,25$        9.802,09$           
concepto tiempo asignado base de calculo costo asignado costo mensual notas
Tiempos Improductivos 1 horas/mes 8.689,58$           8.689,58$             tiempo oscioso
Procesos repetidos 1 horas/mes 8.689,58$           8.689,58$             Reescribir ordenes de compra, cotizaciones o requisiciones
Devoluciones a proveedores 2 horas/mes 8.689,58$           17.379,17$           Se calcula prorrateado, estimando las pocas devoluciones
Reportes o solicitudes incorrectas 1 horas/mes 8.689,58$           8.689,58$             
Totales 5 horas/mes 62.354,17$        43.447,92$           








Salario mensual 700.000,00$          2.500.000,00$  800.000,00$      900.000,00$        1.500.000,00$  
Prestaciones mensuales (salud 12,5%, pension 
16%, arl 1,044 %, caja 4 %) incluye pago de 
empleado y empleado: 33,50%
234.500,00$          837.500,00$      268.000,00$      301.500,00$        502.500,00$      
subsidio de transporte/viaticos mensuales 83.000,00$            1.200.000,00$  83.000,00$        83.000,00$           83.000,00$        
Total mensual 1.017.500,00$      4.537.500,00$  1.151.000,00$  1.284.500,00$     2.085.500,00$  
Valor hora/dia 4.239,58$               18.906,25$        4.795,83$           5.352,08$             8.689,58$           
concepto tiempo asignado base de calculo costo asignado costo mensual notas
Tiempos improductivos 1 horas/mes 79.591,67$        79.591,67$           
Procesos repetidos 1 horas/mes 79.591,67$        79.591,67$           
Fallas por causa de equipos 1 horas/mes -$                     -$                       Se puede presentar pero no se cuantifica
Ajustes necesarios por reclamaciones 2 horas/mes 121.508,33$      243.016,67$        Todo el equipo coordinacion involucrado
Devoluciones de clientes 2 horas/mes 115.945,83$      231.891,67$        
Reportes incorrectos 1 horas/mes 75.352,08$        75.352,08$           
Costos por cambios en los procesos 1 horas/mes 37.812,50$        37.812,50$           
Totales 9 horas/mes 553.522,92$      747.256,25$        











Salario mensual 700.000,00$          2.500.000,00$  1.500.000,00$  2.500.000,00$     2.000.000,00$  1.000.000,00$  2.000.000,00$  
Prestaciones mensuales (salud 12,5%, pension 
16%, arl 1,044 %, caja 4 %) incluye pago de 
empleado y empleado: 33,50%
234.500,00$          837.500,00$      502.500,00$      837.500,00$        670.000,00$      335.000,00$      670.000,00$      
subsidio de transporte/viaticos mensuales 83.000,00$            1.200.000,00$  83.000,00$        1.200.000,00$     83.000,00$        83.000,00$        83.000,00$        
Total mensual 1.017.500,00$      4.537.500,00$  2.085.500,00$  4.537.500,00$     2.753.000,00$  1.418.000,00$  2.753.000,00$  
Valor hora/dia 4.239,58$               18.906,25$        8.689,58$           18.906,25$           11.470,83$        5.908,33$           11.470,83$        
concepto tiempo asignado base de calculo costo asignado costo mensual
Aplicaciones contables incorrectas 1 horas/mes 46.785,42$        46.785,42$           









Salario mensual 900.000,00$          1.500.000,00$  2.000.000,00$  2.000.000,00$     1.700.000,00$  
Prestaciones mensuales (salud 12,5%, pension 
16%, arl 1,044 %, caja 4 %) incluye pago de 
empleado y empleado: 33,50%
301.500,00$          502.500,00$      670.000,00$      670.000,00$        569.500,00$      
subsidio de transporte/viaticos mensuales 83.000,00$            83.000,00$        83.000,00$        83.000,00$           83.001,00$        
Total mensual 1.284.500,00$      2.085.500,00$  2.753.000,00$  2.753.000,00$     2.352.501,00$  
Valor hora/dia 5.352,08$               8.689,58$          11.470,83$        11.470,83$           9.802,09$           
concepto tiempo asignado base de calculo costo asignado costo mensual notas
Fallas administrativas 1 horas/mes 88.837,50$        88.837,50$           
Ajustes necesarios por reclamaciones 1 horas/mes 60.543,75$        60.543,75$           
Reportes incorrectos 1 horas/mes 88.837,50$        88.837,50$           
Totales 3 horas/mes 238.218,76$      238.218,76$        











Salario mensual 700.000,00$          2.500.000,00$  900.000,00$      1.500.000,00$     2.000.000,00$  2.500.000,00$  2.000.000,00$  1.700.000,00$  
Prestaciones mensuales (salud 12,5%, pension 
16%, arl 1,044 %, caja 4 %) incluye pago de 
empleado y empleado: 33,50%
234.500,00$          837.500,00$      301.500,00$      502.500,00$        670.000,00$      837.500,00$      670.000,00$      569.500,00$      
subsidio de transporte/viaticos mensuales 83.000,00$            1.200.000,00$  83.000,00$        83.000,00$           83.000,00$        1.200.000,00$  83.000,00$        83.001,00$        
Total mensual 1.017.500,00$      4.537.500,00$  1.284.500,00$  2.085.500,00$     2.753.000,00$  4.537.500,00$  2.753.000,00$  2.352.501,00$  
Valor hora/dia 4.239,58$               18.906,25$        5.352,08$           8.689,58$             11.470,83$        18.906,25$        11.470,83$        9.802,09$           
Departamento de ventas
Departamento de compras y almacen
notas
Tiempo en desplazamientos, espera telefonica, esperas en 
instalaciones de cliente (comecial e ingeniero de proyectos 
cuando acompaña)
Tiempo que toma solamente recibir o recoger el equipo devuelto 
por el cliente
Gerencia
Departamentos de contabilidad y finanzas
Departamentos de coordinacion tecnica y coordinacion de proyectos
No se tiene contemplado










La empresa ha decidido evaluar dos rumbos, uno el ya costeado que es asignarle 
responsabilidades de coordinación de calidad a la directora administrativa y 
financiera quien cumple la función del representante de la dirección para el SGC y 
el segundo, evaluar la contratación de un profesional competente con experiencia 
en implementación del SGC. Veamos la tabla 12 como se verían los costos 
asociados al Proyecto 2 en donde se evalúa la opción de contratar un coordinador 
de calidad externo. 
 
Tabla 18: costos asociados al proyecto 2 
 
PRESUPUESTO ESTIMADO  






Resma de Papel UNIDAD 2 $ 9.500 $ 19.000 MOFFATT SAS 
Norma ISO 
9001:208 UNIDAD 1 
$ 45.000 $ 45.000 
RECURSOS 
PROPIOS 
Calculadora UNIDAD 2 $ 25.000 $ 50.000 MOFFATT SAS 
Impresiones UNIDAD 200 $ 100 $ 20.000 MOFFATT SAS 
Esferos UNIDAD 6 $ 1.500 $ 9.000 MOFFATT SAS 
Lápices UNIDAD 6 $ 1.000 $ 6.000 MOFFATT SAS 
viáticos PASAJE 100 
$ 1.800 $ 180.000 
RECURSOS 
PROPIOS 
Computación UNIDAD 1 $ 1.200.000 $ 1.200.000 MOFFATT SAS 
CD´s UNIDAD 2 $ 3.000 $ 6.000 MOFFATT SAS 
Director de 
proyecto HORAS 40 
$ 100.000 $ 4.000.000 
UNIVERSIDAD 
LIBRE 
Autor del proyecto HORAS 160 





MES 6 $ 1.800.000 $ 10.800.000 MOFFATT SAS 
TOTAL $ 3.186.900 $ 16.335.000   
Fuente: Autor y Directora administrativa y financiera.
Descripción Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5
Costos por No calidad que generan no 
conformidades en los procesos.
15.467.500$ 15.467.500$ 15.467.500$ 15.467.500$ 15.467.500$ 
Cuantificacion de la mejora esperada 
con el SGC Implementado.
10% 20% 30% 40% 50%
Ahorro en No calidad Por 
implementación de SGC.





Tabla 19: Flujo de caja proyecto 1 
Descripción Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Ahorro en No calidad Por 
implementación de SGC. 
 $                   -   $    1.546.750   $    3.093.500   $    4.640.250   $    6.187.000   $    7.733.750  
Costos variables  $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -  
Total costos variables  $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -  
Costos fijos  $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -  
Gastos de administración - 
Salario de la directora 
administrativa y financiera 
como Coordinadora de Calidad 
   $    1.320.000   $    1.320.000   $    1.320.000   $    1.320.000   $    1.320.000  
Utilidad del ejercicio    $       226.750   $    1.773.500   $    3.320.250   $    4.867.000   $    6.413.750  
Inversión inicial -$    2.855.000            
Flujo de caja -$    2.855.000   $       226.750   $    1.773.500   $    3.320.250   $    4.867.000   $    6.413.750  
Fuente: Autor y directora administrativa y financiera 
 
Tabla 20: Flujo de caja proyecto 2 
Descripción Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Ahorro en No calidad Por 
implementación de SGC. 
 $                   -   $    1.546.750   $    3.093.500   $    4.640.250   $    6.187.000   $    7.733.750  
Costos variables  $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -  
Total costos variables  $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -  
Costos fijos  $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -   $                   -  
Gastos de administración - 
Salario de la directora 
administrativa y financiera 
como Coordinadora de Calidad 
   $  10.800.000   $  10.800.000   $  10.800.000   $  10.800.000   $  10.800.000  
Utilidad del ejercicio   -$    9.253.250  -$    7.706.500  -$    6.159.750  -$    4.613.000  -$    3.066.250  
Inversión inicial -$    2.855.000            
Flujo de caja -$    2.855.000  -$    9.253.250  -$    7.706.500  -$    6.159.750  -$    4.613.000  -$    3.066.250  





2.4.3 Calculo y análisis del valor presente neto y Tasa interna de retorno. 
 
Con los resultados obtenidos para la utilidad del ejercicio para cada periodo en las 
tablas 13 y 14 realizamos el cálculo del Valor presente neto y la Tasa interna de 
retorno como se puede comprender en la tabla 15. 
 
Tabla 21: Calculo del valor presente neto y tasa interna de retorno 
 
Periodo Proyecto 1 Proyecto 2 
0 -$           2.855.000  -$           2.855.000  
1  $              226.750  -$           9.253.250  
2  $           1.773.500  -$           7.706.500  
3  $           3.202.350  -$           6.159.750  
4  $           4.867.000  -$           4.613.000  
5  $           6.413.750  -$           3.066.250  
  
Proyección de tasa 5% 5% 
Valor presente neto $10.252.679,42 -$28.739.313,09 
Tasa interna de retorno 62% 0% 
Fuente: Autor y directora administrativa y financiera. 
 
Como resultado de la tabla anterior, se evidencia que solo el proyecto 1 arroja 
resultado positivo para el Valor presente neto y la Tasa interna de retorno por este 
motivo se evidencia que es viable y se recomienda invertir en el proyecto 1 lo que 
generaría sentido de pertenencia en el personal de la empresa que beneficiaria el 

























Se puede concluir mediante el análisis del diagnóstico inicial que Moffatt tiene un 
camino importante por recorrer desde antes de la implementación del SGC ya que 
la brecha entre su estado actual y lo exigido por la norma es significativo. Moffatt 
debe empezar a establecer los documentos que le aporten evidencia de 
cumplimiento y trazabilidad en los procesos para que logre desde ahí encontrar 
oportunidades de mejora. 
 
La identificación de los costos asociados a la No calidad permitió a Moffatt darse 
cuenta que se requiere crear la cultura de calidad en la empresa, esto con el fin de 
que cada colaborador cumpla sus funciones eficientemente evitando perdidas a la 
empresa y los clientes. 
 
Moffatt conserva ahora la documentación asociada a la norma ISO 9001:2008 
cumpliendo los estándares de la misma, pero debe verificarla continuamente dado 
que cada acción correctiva o preventiva que se presente relacionada con el sistema 
será un elemento de entrada para el mejoramiento de los procesos y la 
documentación. 
 
A través de la matriz de objetivos y medición de indicadores y los formatos Ficha de 
indicador Moffatt podrá hacer seguimiento al cumplimiento de los objetivos de su 
sistema. 
 
La evaluación financiera del proyecto con un horizonte de 5 años permite decidir 
que es viable la implementación del Sistema de Gestión de Calidad dado no solo el 
resultado positivo de los cálculos sino la reducción en los costos asociados a no 





















Moffatt debe fortalecer las políticas internas relacionadas con procesos no 
asociados al SGC para con la implementación resulten fortalecidos en sus procesos. 
 
Se recomienda involucrar al personal y a los líderes de proceso todo el tiempo en 
las actividades programadas durante la implementación con el fin de generar 
sentido de pertenencia y participación de todos y hacer un sistema adecuado a las 
necesidades de la empresa. 
 
La empresa debería adoptar inicialmente toda la documentación generada durante 
el desarrollo del proyecto teniendo en cuenta el diagnóstico inicial y las herramientas 
para el control estadístico lo que permitirá avanzar de conformidad a los parámetros 
de la norma buscando siempre satisfacer al cliente de la mejor manera. 
 
Se recomienda que los líderes de la empresa fortalezcan sus conocimientos en 
planeación con el fin generar acciones programadas que permitan de alguna 
































SAPAG CHAIR, Nassir. Proyectos de inversión formulación y evaluación. Chile.: 
Pearson, 2011. 544 páginas. 
 
GUTIERREZ PULIDO, Humberto y DE LA VARA SALAZAR, Roman. Control 
estadístico de la Calidad y Seis Sigma, tercera edición. Mexico D.F McGraw Hill 
Editores. 2013. 490 páginas. 
 
AGUDELO TOBON, Luis y ESCOBAR BOLIVAR, Jorge. Gestión por procesos, 
Bogotá D.C.: ICONTEC, 2007. 302 páginas. 
 
INSTITUTO COLOMBIANO DE CERTIFICACIÓN Y NORMAS TECNICAS. NTC 
ISO 9001 Sistemas de Gestión de la Calidad. Requisitos. ICONTEC 2008. 35 
páginas. 
 
NIÑO OCHOA, Luis Enrique. Formulación y desarrollo del proyecto de grado. 




































Ingeniería de las operaciones físicas 1, Transporte Neumático 
https://www.ing.unlp.edu.ar/dquimica/paginas/catedras/iofq809/apuntes/Transporte
_Neumatico.pdf 
http://www.oga.com.co/teoria-y-calculo/definicion-y-tipos-de-transporte-neumatico/ 
http://www.isotools.org/tag/caso-de-exito/ 
 
www.portalcalidad.com 
 
https://www.harbor.com.br/es/harbor-blog/2017/07/06/capacidade-performance-
significado/ 
 
https://www.harbor.com.br/es/harbor-blog/2017/07/06/capacidade-performance-
significado/ 
 
https://optyestadistica.wordpress.com/2009/04/11/ejemplo-grafico-de-control-
xbarra-r-de-medias-y-rangos/ 
 
https://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-
industrial/gesti%C3%B3n-y-control-de-calidad/capacidad-de-proceso/ 
 
www.fundibeq.org/graficos_de_control_por_variables 
 
www.Melexa.com 
 
 
 
 
 
 
 
100 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
